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1978 yilindaki serbestlesmeden giiniimiize gelene kadar artan rekabetle birlikte havayolu
isletmeleri rekabetgi tistiinliik saglamak i¢in birtakim araclar kullanmistir. Bu araglardan
biri olan hizmet kalitesi, karliligin siirdiiriilmesi ve pazar payimnin artirmasi i¢in havayolu
isletmelerine oldukga fayda saglamistir. Bu agidan hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin
neler oldugunun ortaya c¢ikarilmast ve bu unsurlarin {izerine yogunlasarak bir takim
iyilestirme ve diizenlemelerin yapilmasi havayolu isletmeleri i¢in 6nem arz etmektedir.
Bu calismada havayolu hizmet kalitesini etkileyen ve alan yazinda sikg¢a ele alinan
unsurlardan biri olan kabin goérevlilerinin, ¢ekicilik diizeylerinin algilanan hizmet kalitesi
tizerindeki roliine odaklanilmistir. Cekicilik diizeyinin hizmet kalitesi tizerindeki roliinii
arastiran alan yazindaki diger c¢alismalardan farkli olarak bu c¢alismada néropazarlama
yontemlerinden EEG teknigi kullanilarak frontal asimetri yaklasimi benimsenmistir. 37
katilimer ile gergeklestirilen deneyde (F4, F8, AF4, FC6) ve (F3,F7,AF3,FC5) elektrot
ciftlerinden elde edilen frontal alfa asimetri metrik sonuglari hesaplanmistir. Bunun
sonucunda cekicilik diizeyi yiiksek olan kabin gorevlisinin katilimecilardaki yaklagsma
motivasyonunu artirdig1 ve dolayisiyla ¢ekiciligin algilanan hizmet kalitesini artiran bir
unsur olabilecegi ortaya konmustur. EEG teknigi yaninda anket yOnteminin de
kullanildig1 ¢alismada, her iki 6l¢tim sonuglari karsilastirilmis ve aralarinda istatististiksel
bir farklilik bulunmustur. Bu ¢calismanin bulgulari, frontal asimetri yaklagiminin ¢ekicilik
gibi sozel olamayan Ozelliklerin algilanan hizmet kalitesi lizerindeki roliinii belirleme
konusunda bir alternatif olabilecegini ve ndropazarlama yontemlerinin geleneksel

yontemlerden elde edilen sonuglar1 dogrulamak i¢in kullanilabilecegini gostermistir.
Anahtar Kelimeler: Noropazarlama, Hizmet kalitesi, Havayollari, EEG, Frontal

asimetri teorisi



ABSTRACT

A RESEARCH ON DETERMINING THE ROLE OF CABIN ATTENDANTS'
ATTRACTIVENESS ON PERCEIVED SERVICE QUALITY IN AIRLINE SERVICE
DELIVERY THROUGH NEUROMARKETING TECHNIQUES
Sahap AKAN
Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Social Sciences Institute, July 2022
Supervisor: Prof. Dr. Ozlem ATALIK

With the increasing competition from the deregulation in 1978 until today, airline
companies have used a number of tools to gain a competitive advantage. Service quality,
one of these tools, has been very beneficial for airline companies to maintain profitability
and increase market share. As such, airline companies need to reveal the factors that affect
service quality and to make some improvements and regulations by focusing on these
factors. This study focuses on the role of attractiveness levels of cabin attendants, which
is one of the factors that affect service quality in airlines and which is frequently discussed
in the literature, on the perceived service quality. In contrast to earlier studies examining
the effect of attractiveness level on service quality, this study employed the frontal
asymmetry approach utilizing the EEG technique, one of the neuromarketing methods.
Frontal alpha asymmetry metric results from electrode pairs (F4, F8, AF4, FC6) and (F3,
F7, AF3, FC5) were calculated in the experiment, which was performed by recruiting 37
participants. As a result, it has been found that a cabin attendant with a high level of
attractiveness increases the motivation to approach in the participants and that
attractiveness can be a factor that increases the perceived service quality. The EEG results
obtained in this study were also compared with the results of the survey application, and
a statistical difference was found. The findings of this research showed that the frontal
asymmetry approach could be an alternative for determining the role of nonverbal
characteristics such as attractiveness on perceived service quality and that the
neuromarketing method can be used to validate the results obtained from traditional
research methods.

Keywords: Neuromarketing, Service quality, Airlines, EEG, Frontal asymmetry

theory



ONSOZ

Biiyiik bir 6zveri ile ortaya ¢ikan bu doktora tezine 6nemli katkilari olan degerli
insanlar, tesekkiiriin en biiyiigiinii hak etmektedir. Oncelikle yiiksek lisans dénemden beri
calisma sansi buldugum ve akademik gelisimime 6nemli katkis1 olan saygideger hocam
ve danismanim Prof. Dr. Ozlem ATALIK’ a tiim c¢abalar1, samimiyeti ve ictenligi i¢in
cok tesekkiir ederim. Tez izleme komitesinde yer almasi ve ¢alismama degerli katkilar
sunmasinin yaninda manevi olarak da beni her daim destekleyen Sayin Prof. Dr. Nezihe
Figen ERSOY ARCA’ ya ¢ok tesekkiir ederim. Ote yandan, tiim samimiyeti ve
ozverisiyle hicbir istek ve beklentimi geri ¢evirmeyen ve EEG teknigi konusunda degerli
bilgilerini aktaran Saym Dog. Dr. Behget Yalin OZKARA’ ya ¢ok tesekkiir ederim. Son
olarak tez savunma jiirisinde yer alan Saym Prof. Dr. Ender GEREDE ve Prof. Dr. Evrim
GENC KUMTEPE’ ye katkilarindan dolay1 ¢ok tesekkiir ederim.

Tez siirecinde degerli hocalarimin katkilarinin yaninda sevgili meslektaglarimin
da yadsinamayacak katkilar1 olmustur. Desteklerini esirgemeyen ve her zaman 6zveriyle
bana yardimci olmaya calisan Sevgili Ars. Gor. Mahmut BAKIR’ a, Ars. Gor. Dr.
Emircan OZDEMIR’ e ve Ars. Gér. Emrah DURMAZ’ a degerli katkilar1 ve dostluklar
icin cok tesekkiir ederim. Ayrica, lisans siirecinden beri 6grencisi oldugum ve destegini
her daim hissettigim degerli hocam Sayin Dr. Ogr. Uyesi Ali Emre SARILGAN’ a her
sey i¢in ¢ok tesekkiir ederim.

Doktora eger uzun bir egitim yolculugun sonu ise bu yolculuk bana katkisi olan
degerli insanlarin fedakarlig1 ve ¢cabasi sonucunda tamamlanmistir. Tiim egitim hayatim
boyunca bana maddi ve manevi destegini sunan ve bana her daim inanan merhum dedem
Suayip AKAN’ a, anne yaris1 olan babaannem Giilsim AKAN’ a, canim annem Havile
AKAN’ a, saygideger babam Eriz AKAN’ a, sevgili kardeslerim Isil NAYCI ve Sema
SIMSEK ile degerli esleri Hakan NAYCI ve Ali SIMSEK’ e, canim yegenlerim Ilgin
SIMSEK, Giines SIMSEK ve Ipek NAYCI’ ya tesekkiirii bir borg bilirim. Ayrica, bu
siirecte bana ve esime desteklerini her daim sunan degerli babam Sinasi TURGUT” a,
annem Hatice TURGUT”’ a ve kardesim Nazli TURGUT’ a da ¢ok tesekkiir ederim. Son
olarak her giicliigii birlikte gogiisledigimiz ve kendimi kotii hissettigim her an yanimda
olan canim esim Asli AKAN’ a ve degerli oglum Ege AKAN’ a sonsuz tesekkiirlerimi
sunarim. Doktora tezimi, heniiz bes ay once aramiza katilan ve hayatimiza nese katan

canim kizim Ekin AKAN” a atfediyorum.

Vi



ICINDEKILER

Sayfa

BASLIK SAYFAST .......ooiiiieeeeeeee ettt ettt ettt i

JURL VE ENSTITU ONAYL.....coooooooeooeoeeeeeeee oo oo e e s en e ii

(0 )7/ 0 OSSR iii

A B S T R A C T ettt oot e e e et et e e et et e e et et e e et e et et eee et et eee et eet et ere st eneerearenraneatens iv

ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI .......coooovveveieinnn, v

OISO Z e oo e e e e e et e e et e e e ee e e e er e e e e er e Vi

ICINDEKILER ..ottt vii

BN 3 000) DN 28 0) /72 0.3 OSSNSO Xii

SEKILLER DIZINT .........cooiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e Xiii

GORSELLER DIEZINT ..o e et er e er e Xiv

KISALTMALAR DEZINT ..o oot e et e e es e e e aen s XV

L] 1 23 1R 1
BIRINCi BOLUM

1. HIZMET KALITESI VE CEKICILIK .........c.cccoovovviiiieieeeeeeee 3

1.1, HIZIMEE KAVEAINI ..ottt e e e e ee e e e e ee e e e e e e e eretaeeeretaees 3

1.2, Hizmetin OZeIKICTI ............ocoeeeeeeee oo oo e e ee e ee e e, 4

1.3. Hizmet KaliteSi KAVIAMI .......cooovniiiiiiie et e e e e e e e e aen e 5

1.3.1. Hizmet KaliteSi MOEHEIT «...ooovveeeeeeeeeeeeeeeeeee e 6

1.3.1.1. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli (Nordik Modeli)............ 7

1.3.1.2. Lehtinen & Lehtinen’ in hizmet kalitesi Modeli..................... 8

1.3.1.3. 4Q MOEI.....eiicriiiiieciic et 9

1.3.2.  Bosluk modeli ve SERVQUAL 6I¢egi............ccocoovriviniiniiniiinnnnn, 10

1.3.2.1. SERVQUAL’mn iistiin yonleri ile bu modele iliskin

CLESTINIICT s cveee e 14

1.4. Havayolu Endiistrisindeki SERVQAL Kullanmmu.............c..cocooiiiinnnnn. 15
IKiNCi BOLUM

2. FIZIKSEL CEKICILIK ..........ccooviiiiieeeeeeeeeeeeee s 18

2.1. Fiziksel CekKicilik Kavrami..............cccooiiiiiiiiiiii e 18

vii



2.2. Fiziksel Cekiciligi Belirleyen Faktorler ...............ccccoooiiniiniiiicien, 19

221, YUz ceKiCilii........ccooooviiiiiiii 19
2.2.2.  Viicut ¢eKiCiliGi...........ccoooviiiiiiiii 21
2.3. Cekicilik, Psikoloji ve SOSYOlOji.............cccooeiiiiiiiiiiiiic 22
2.4. Cekicilik ve Pazarlama.................cccooiiiiiiiiii 25

2.4.1. Cekicilik, hizmet halitesi, miisteri memnuniyeti ve satin alma

L1 BN ) 111 (SRR 27
2.5. Fiziksel Cekicilik Literatiiriindeki Teoriler ...................cc..cccoooiiiiiiiine e, 31
251, Ortiik KisiliK teorisi .............cocovvivieieiieieeeeeeeee s 31
2.5.2.  Bilissel tepKi teorisi.............cccccoecviiiiiiiiiii 32
2.5.3.  Statii genelleme teorisi .............cccccoriviriiiiiiiii 33
2.5.4.  BeKIENti TEONIST ..uoiviiiiiiiieiee s 34

UCUNCU BOLUM

3. NOROPAZARLAMA VE ELEKTROENSEFALOGRAFI ...................... 35
3.1. Noropazarlama Kavrami ve Gelisimi................cccooocvviini, 35
3.2. Noropazarlamada Kullanilan Yontemler................c.ccccoccoiiiniiiiiciinn, 40
3.2.1.  Beyin faaliyetlerini dl¢cen teknikler ..................c.coooniiniiiinnnn, 42
3.2.1.1. Fonksiyonel manyetik rezonans goriintiileme (fMRI) ......... 42

3.2.1.2. Fonksiyonel yakin kizilotesi spektroskopi (fNIRS) .............. 44

3.2.1.3. Pozitron emisyon tomografisi (PET)........ccccecevvveviviinivennenne. 45

3.2.1.4. Magnetoensefalografi (MEG) ........cccccccvvveviiiciecce e 46

3.2.1.5. Transkraniyal manyetik stimiilasyon (TMS)..............c......... 47

3.2.1.6. Kararh durum topografyasi (SST).........cccccrviniiiiiiniiienenn 48

3.2.2.  Beyin disindaki faaliyetleri 6lcen teknikler....................cccccoen. 49
3.2.2.1. Yiiz elektromiyografisi (fEMG) .............cccooiniiiiiiiiin 50

3.2.2.2. YUZ OKUINA ... 51

3.2.2.3. GOZ AZIEIMNE ... 52



3.2.2.4. Elektrodermal aktivite (EDA) ......cccoeiviiiiiieienieneene e 54

3.2.2.5. Kalp ritmi (HR) ..o e 55

3.3. Noropazarlamanin Kullanildii Alanlar .................ccoooiiiiiiiiice, 55
331, UK oo s 57
332, FIYAtlama.......oooiiiiiiiicee s 61
3.3.3.  TULUNAUIMA. ..ot 65
.34, DAGILIM ..ot 69
3.3.5.  Marka ¢aliSmalart ............cccccceeviiiii e 73

B, BEYIN oot e et ra e re et nres 77
3.4.1. Beynin yapisi ve isleyisi..........ccccooiiniiiiiin 77
3411 YENi DEYIN ...ocoiiiceceee e 78

3.4.1.2. OrtaBeYiN ..ocociiciciccece e 79

3.4.1.3. ESKIBEYIN ..o 79

BT EEG ot 80
3.7.1. EEG’nin tarihcesi ve gelisimi .................cccoooniiiiii, 80
3.7.2. Bir noropazarlama teknigi olarak EEG ........................oc o 81
3.7.3. EEG’nin avantajlar ve dezavantajlari.......................ccco i 83
3.7.4. Beyin dal@alary ... 85
3.7.4.1. Delta dalgast ..o 87

3.7.4.2. Teta dalgast ..o 87

3.7.43. Alfa bandl............cccooiiiiiiiiiiii 88
3.7.44.Betabandi ..o 89

3.7.4.5. Gama bandI...........c.cocoiiiiiiiii 89

3.7.5. EEG kaydini etkileyen unsurlar (Artefektler)................c...ccccooeinn. 90
3.7.6. EEG’de veri elde etme yontemleri ................c.cccooeviiiiniciininnnn. 93
3.7.6.1. Olaya iliskin potansiyeller (OIP)..............ccc.ccecererrrrrrrernnnn, 94

3.7.6.2. Olaya iliskin salmimlar (OIS)............cccccocovvvevvieeicrcreen, 97

iX



DORDUNCU BOLUM

4, CEKICILIGIN HIiZMET KALITESI UZERINDEKiI ROLUNE
TLISKIN BIR UYGULAMA .......ocoooiieiieeeee ettt 99
4.1. Arastirmanin ATACE ............ooeeiiiuuireeiiiuieeeeiiitrreesatueeeessseeeessasreeesssssnesessssseeesans 99
4.2. Arastirmanin ONeMi..............coovoviviiiviieeeeeeee ettt 100
4.3. Arastirmanin SInrhlKIary.............coo 101
4.4. Arastirmadaki Temel Kavramlar ..................c.coooiii 102
4.5. Arastirmanin YONtem ..........cccooooviiiiiiiniiiiiie e 102
451, Arastirmanin orneklemi ................cccoooiiiiiii 103

45.2. Uyaranlarin tasarlanmasi................cccooooiiiiiiiiiniincnece s 104

4.5.2.1. Uyaranlara iliskin senaryolarin tasarimi ............................ 104

4.5.2.2. Senaryoya iliskin 6n calisma................cc.occooiiiiiiiinin 108

4.5.2.3. Kabin gorevlilerinin cekicilik diizeyinin belirlenmesine iliskin

OM CAIISINA. ceeet i e e 113
45.2.4. Uyaran olarak videolarin olusturulmasi ..............c..ccocoenn. 115
453, Materyaller.......c.ccoooiiiiiice e 117
4.5.3.1. EMOLIV EPOC ...cciiiiiiiiiiicecee e 117
4.5.3.2. MATLAB ... 119
4.5.3.3. EEGLAB......o 119
4.5.3.4. Paradigm ......ccoocoiiiiiiiieieie e 120
4.5.3.5. COMOCOM ...t 120
454, Arastirma plani (Prosediir) ............ccccoooiiiiiiiiiii e, 121
45.4.1. Deneysel tasarim ..............ccccooiiiiiiiiiiiinnie e 124
455, EEGOIcUMIEri.........ccoooiviiiiiiiiiiii e 124
4.5.5.1. Frontal asimetri teOFISI..........cooviiiiiiiieiee e, 124
45.6. EEG sinyalinin islenmesi asamasi................ccccccooiniiiiiiinnnn, 127
4.5.6.1. Sinyal allINMASI ...........ccooiiiiiiiii 128



4.5.6.2. ONISIEIME ..o 129

45.6.3. FAA metriklerinin elde edilmesine iliskin hesaplamalar ... 133

4.6. Arastirmanin SONUGIATT ............ccoiiiiiiiiiiiii e 135
4.6.1. Demografik 0zelliKIer ................cccooviiiiiiiiiiiiii s 135
4.6.2.  EEG SONUCIATT.......coooiiiiiiiiiiii e 136
4.6.3.  AnKet SONUCIATI.............cccciiiiiiii 141
4.6.4. EEG ve anket sonuclarimin karsilastirilmasi .........................ccce.... 144
SONUC VE ONERILER ........ccooviiiiieiieeeesee ettt en st 147
KAYNAKCGA ...ttt n e bbb nbe et nees 152
EKLER
OZGECMIS

Xi



TABLOLAR DiZiNi

Sayfa
Tablo 1.1. Havayolu endiistrisinde SERVQUAL 6lgeginin kullanildigi ¢alismalar ..... 16
Tablo 2.1. Cekicilik ve hizmet kalitesi lizerine yapilmis ¢alismalar .............ccceeveennen. 29
Tablo 3.1. Uriin alaninda yapilmis ndropazarlama ¢alismalart ............ccceeevevererereeennne, 58
Tablo 3.2. Fiyatlandirma alaninda yapilmis néropazarlama ¢alismalart ....................... 62
Tablo 3.3. Tutundurma alaninda yapilmis ndropazarlama ¢aligsmalari .............cccceeeenee. 66
Tablo 3.4. Dagitim alaninda yapilmis noropazarlama ¢alismalart.............cccceveeereennen. 70
Tablo 3.5. Marka ¢agrisimlar1 alaninda yapilmis néropazarlama ¢alismalart ............... 74
Tablo 3.6. EEG ritimlerinin frekanslarina gore siniflandirtlmast ...........coccoeineiennnen, 87
Tablo 3.7. Bazi OIP’lere iliskin KarakteriStiKIEr ...........ccvrveveveverrereeseseeeee e 97
Tablo 4.1. SERVQUAL boyutlari ve 6rneklerine iliskin uyum gegerliligi ................. 109
Tablo 4.2. Manipiilasyon kontroliinde yer alan farkli senaryolar............cc.ccevrvennenenn. 111
Tablo 4.3. Senaryo manipiilasyonu kontroliine iligkin sonuglar............ccccccovreinnnn 113

Tablo 4.4. Temsili kabin gorevlilerinin ¢ekicilik diizeyine iliskin T-testi sonucu ..... 115

Tablo 4.5. Pazarlama alaninda yapilmis frontal asimetri modeli ¢aligmalari .............. 127
Tablo 4.6. Katilimcilara iligkin demografik 6zelliKIer..........ocovvvviiiiieiininiiieienen, 136
Tablo 4.7. EEG verilerine iligkin tanimlayici istatistikler ...........ccocoovoniiiiiiicienn 137
Tablo 4.8. EEG verileri igin Mauchly'nin kiiresellik testi.........cc.coovviiiineiiciennnnn 138
Tablo 4.9. EEG verilerinin grup i¢i etkiler testi (Tests of within-subjects effects) .... 139
Tablo 4.10. Gruplara gore farklilik ve post hoc testi sonuglarti...........ccoecvereereervennnne. 140
Tablo 4.11. Anket verilerine iligkin tanimlayict istatistikler ............cococeveiiiicinnnnn 142
Tablo 4.12. Anket verileri icin Mauchly'nin kiiresellik testi...........ccovvvrireiiicicinnnn 143
Tablo 4.13. Anket verilerinin grup i¢i etkiler testi (Tests of within-subjects effects) . 143
Tablo 4.14. KoIerasyon MALriSi........cccuiiereieiieieiiesie et 145
Tablo 4.15. liskili Srneklemler T-LeSt .......cccoeveveveveeeeeeeete e, 145

xii



SEKILLER DiZiNi

Sayfa
Sekil 1.1. Gronross’un Hizmet Kalitesi Modeli ........ccooveiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 8
Sekil 1.2. Hizmet KaliteSi MOGEli ........cccvoiiiiiiiiieeee e 11
Sekil 1.3. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli..........ccccoeveviiiiiiiiicie e 14
Sekil 3.1. Noropazarlama TeKniKIeri........ooovviiiiiiiiiiiiiie i 41
Sekil 3.2. Insandan kaydedilmis olan ilk EEG Kaydi .........cccoceevvirererererricieieeeesenen. 80
Sekil 3.3. Isgalci olmayan bir EEG elektrotunun kafa derisindeki konumu .................. 82

Sekil 3.4. Beyin aktivasyonlarina iliskin 1s1 haritasi ve beyin aktivasyonlarina iligkin
dalgasal GiZgi Grafii..... ... s 83
Sekil 3.5. Noropazarlama tekniklerinin zamansal ve uzaysal ¢oziimleme giicii agisindan
KarSIaStITTIMAST.....eeeiiiiic e 85

Sekil 3.6. Beta, alfa, teta ve delta bandina ait baskin frekanslara sahip beyin dalgasi

OTNEKICTI. ... e 86
Sekil 3.7. Gz kirpma ve yatay goz hareketi artefekti ..........ococevveiiiiiiiiiinie e, 91
Sekil 3.8. EKG ve nabiz artefektleri........cccoooeiiiiiiiiiiiie e 91
Sekil 3.9. Yiiz kaslarinin kasilmasindan kaynaklanan artefektler ve kas artefektleri .. 92
Sekil 3.10. Elektrot temassizligindan kaynaklanan artefektler ... 93
Sekil 3.11. Sebekeye iliskin artefektler ve telefondan kaynaklanan artefektler-............ 93
Sekil 3.12. N200 ve P300 potansiyelleri ile pozitif ve negatif sapma yoniine gore
POTANSIY IO . .. e e 95
Sekil 3.13. Ham EEG verilerinin ortalamalarindan elde edilmis OIP 6rnekleri.......... 96
Sekil 3.14. iki farkli reklamdan elde edilen OIS .........coovovevvviieeeeeeeeeeeeeeeeeee s 98
Sekil 4.1, Aragtirma STUTECT......cvviiiieieiiiie et snee e 103
Sekil 4.2. Arastirmanin deneysel tasarimi..........cccceeeiiiiiiiiiiiiee e 124
Sekil 4.3. Onisleme ve 6znitelik ¢ikarma siirecine iliskin Sema ..........cccvevevevevevrrnnen. 128
Sekil 4.4. Ham EEG verisi ve filtrelenmis EEG VeriSi........ccccocvoviiiiiiiiiiiic e, 131
Sekil 4.5. Kazang grafifl .......cccocviiiiiiiiie e 132
Sekil 4.6. Beta, Alfa, Teta ve Delta bandina sahip beyin dalgasi 6rnegi................. 134

Xiii



GORSELLER DiZziNi

Sayfa
Gorsel 3.1. fMRI cihaz1 ve beyin aktivitesine iliskin ti¢ boyutlu harita ........................ 43
Gorrsel 3.2. INIRS cihazi ve kan oksijenasyon haritasi..........ccceovvveiiieeiiieeinieesieeene, 45
GOrsel 3.3. PET CINAZI c..ooviiiiiii e 46
GOrsel 3.4. MEG CINAZI......coiiiiiiiiiicee e 47
GOXSel 3.5. TIMS CINAZI .eooiiiiiiiiic st 48
GOrsel 3.6. SST CINAZI.....ccueiiiiiic s 49
Gorsel 3.7. fEMG’nin elektrot konumlari ve FEMG ham Verisi.........ccccccovevviivieennnnn, 50

Gorsel 3.8. Eglenceli bir uyarana maruz kalan katilimeiya iligskin grafiksel yiiz okuma

[0 8 13 SRS PSR 51
Gorsel 3.9. Kontakt tabanli lens, Elektrookiilogram tabanli goz izleme teknigi, Video
tabanli 07 1Z1eme teKNIGZT .....cvviveriiiiiiici 53
GOrsel 3.10. EDA CINAZI ....cuviiiiiiiiicie e 54
Gorsel 3.11. Bir video uyaranina iligkin HR VEriSI .........ccooooiiiiiiiic 55
Gorsel 4.1. Kabin arastirmalart 1aboratuvari........c.cccoveeiiiieiiiiesiiee e 116
Gorsel 4.2. Kabin arastirmalari laboratuvarinin i¢ goriniimil ...........cccccvvevenveiiiinennnn, 117
Gorsel 4.3. Emotiv Epoc X elektrot yerlesimi ve Emotiv Epoc X cihazi.................... 118
Gorsel 4.4. Deney OTTaMI ........ooiviiiiiiiiieie e 122
Gorsel 4.5. Emitov Epoc X’in serebral korteksine dogru yerlesimi ............cccceveenens 123

Xiv



KISALTMALAR DIiZiNi

BKO : Bel-Kalga Orani

VKi . Viicut Kitle Endeksi

SN : Senaryo

fMRI : Fonksiyonel Manyetik Rezonans Goriintiileme

PET : Pozitron Emisyon Tomografisi

HZ : Hertz

MEG : Magnetoensefalografi

TMS : Transkraniyal Manyetik Stimiilasyon

SST . Steady State Topography (Kararli Durum Topografyast)

fNIRS : Functional Near-infrared Spectroscopy (Fonksiyonel yakin kizilGtesi
spektroskopi)

fEMG : Facial Electromyography (Yiiz Elektromiyografisi)

EDA : Elektrodermal Aktivite

HR : Heart Rate (Kalp Ritmi)

GSR : Galvanic Skin Response (Galvanik Cilt Yaniti)

LPP : Late Positive Potential (Geg Pozitif Potansiyelleri)

LPC : Late Positive Component (Ge¢ Pozitif Kompenent)

ICA : Independent Component Analysis (Bagimsiz Bilesen Analizi)

EMG : Elektromiyogram

EOG : Elektrookiilogram

ois : Olaya lligkin Salinimlar

oip : Olaya Iliskin Potansiyel

iGo : Icerik Gegerlilik Orani

HFD : Hizl Fourier Doniisiimi

FAA : Frontal Alfa Asimetrisi

ANOVA : Analysis of Variance (Varyans Analizi)

XV


https://scholar.google.com.tr/scholar?q=late+positive+potential&hl=tr&as_sdt=0&as_vis=1&oi=scholart

GIRIS

1970’1li yillarda ABD’de de baslayarak Avrupa’ya yayilan serbestlesme ve
liberallesme hareketleri havacilik endiistrisinin yapisini kokiinden degistirmistir (S. S.
Lim & Tkaczynski, 2017). Bu siirecin sonucunda sik1 diizenlemelere tabi olan havayolu
endiistrisi serbest pazar piyasa yapisina doniismiistiir (Cento, 2009). Serbestlesme ve
liberallesme ile birlikte siki diizenlemeler ortadan kalkmis, Opensky politikalar
yiriitiilmeye baglanmis, gelir yonetimi uygulanmis ve yeni ig modelleri ile birlikte daha
rekabetgi bir ortam ortaya ¢ikmustir (S. S. Lim & Tkaczynski, 2017). Bu yikict rekabet
ortaminda havayolu isletmeleri siirdiiriilebilir bir rekabet avantajinin ancak miisteri
memnuniyeti ve sadakatin dnciisii olan hizmet kalitesi ile elde edilebileceginin farkina
varmiglardir. Boylece hizmet kalitesi havayollar1 i¢in énemli bir stratejik ara¢ haline
gelmis ve rekabet avantajlarii artirmak ve siirdiiriilebilir olmak i¢in hizmet
performanslarini degerlendirmelerine olanak saglamistir (Vuthisopon & Srinuan, 2017).
Ayrica hizmet kalitesi artik tiim havayollarinin uzun vadeli basarisini etkileyen en 6nemli
faktorlerden biri haline gelmistir (Pergin, 2018).

Hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri ile algiladiklart hizmetlerin
karsilastirilmasindan kaynaklanan iistiinliige veya kalitesizlige iliskin algilar1 olarak
tanimlanmaktadir (Keshavarz Ghorabaee vd., 2017). Hizmet kalitesi, bir kurulusun
miisteri beklentilerini karsilama ve asma yetenegini ifade etmektedir. Tanimdan
gorildiigli lizere hizmet kalitesi miisteriler tarafindan belirlenir ve kalitenin onlar
tarafindan nasil algilandig1 kritik bir 6neme sahiptir (Giimiis & Goker, 2012). Bu nedenle,
miisteri odakli hizmet kalitesini hedef alan hizmet tekliflerinin, havayollarinin rekabet
avantajini olumlu yonde etkileyerek piyasa payini ve karlilig arttiracagi 6n goriilmektedir
(J. W. Park vd., 2004).

Hizmetler bilindigi gibi karsilikli etkilesime dayanan bir stireci ifade etmektedir.
Bu etkilesim siirecindeki en 6nemli unsurlardan biri de hizmet c¢alisanalardir (personel)
(Gronroos, 1984). Hizmet caliganlarinin kaliteli hizmet yaratma ve saglamadaki roliiniin
Onemi tizerine yapilmis bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alismalar hizmet ¢alisanlarina
iliskin pek ¢ok faktoriin hizmetlerin sunum siireclerini etkiledigini ve miisterilerin hizmet
algilarini degistirdigini ortaya koymustur (Kuo, 2011; Liou vd., 2011; Nejati vd., 2009).
Bu faktorlerden bir tanesi de c¢alisanlarin fiziksel goriintisleridir (¢ekicilik). Yapilan
bircok arastirma hizmet g¢alisanlarinin gekiciliginin algilanan hizmet kalitesi iizerinde

olumlu veya olumsuz bir etkiye sahip oldugunu 6ne stirmiistiir (Gabbott & Hogg, 2000;
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Koernig & Page, 2002; Luoh & Tsaur, 2009; Micu vd., 2009; Soderlund & Julander,
2009). Bu caligmalar incelendigi zaman agirlikli olarak anket yonetiminin kullanildigi ve
bu caligmalarda katilimci1 beyanlariin esas alindig1 goriilmiistiir. Ancak bilissel tepki
teorisi, s6zel olmayan bir takim ozelliklerin (gekicilik gibi ) diger bireylerle olan
etkilesimin temelini olusturdugunu ve diger bireylerin degerlendirmelerini biiytlik 6l¢iide
etkiledigini savunmaktadir. Ayrica, bireylerin ¢ekicilik gibi s6zel olmayan 6zelliklere
farkinda olmadan otomatik tepkiler verdigini 6ne stirmektedir. Bu teori, farkli ¢ekicilik
diizeyindeki calisanlarin sundugu hizmetlerin sozlii beyana gore degerlendirilmesi
istendigi zaman yapilan degerlendirmelerin bilingli ve bilingsiz 6n yargilardan
etkilenebilecegini iddia etmektedir. Dolayisiyla hizmet degerlendirmelerinde ¢ekicilik
gibi sozel olmayan Ozelliklerin roliinlin belirlenmesinde noropazarlama teknikleri gibi
farkli yontemlerin kullanilmasinin daha etkin sonuglar i¢in fayda saglayacagi
distiniilmektedir. Bu dogrultuda mevcut ¢alismada, yolcularin emniyetinden ve
konforundan sorumlu olan kabin gorevlilerinin ¢ekicilik diizeyinin algilanan hizmet
kalitesi tizerindeki roliiniin EEG teknigi ile dl¢iimlenmesi amaglanmigtir. Ayrica, frontal
asimetri teorisi baglaminda yiiriitilecek EEG ¢alismasinda yaklasma ve uzaklagma
motivasyonuna iligkin olarak aktive olan frontal bolgelerin belirlenmesi hedeflenmistir.
Bu calismanin diger bir amaci da katilimcilarin s6zel beyanlar ile kortikal faaliyetleri
arasinda herhangi bir iligki olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu ¢aligma ile kortikal
faaliyetler olgiimlenerek c¢ekiciligin  hizmet kalitesi algis1 {izerindeki etkisinin

sinirliliklarinin daraltilmasi amaglanmaktadir.



BiRINCi BOLUM
1. HIZMET KALITESI VE CEKICILIK
1.1. Hizmet Kavram

Isletmeler hedef Kitlelerinin istek ve ihtiyaclarini karsilamak adina pazara gesitli
mal ve hizmetler sunmaktadir. Fiziksel ve fiziksel olmayan iiriinler sunan bu isletmeler,
artik kendilerini birer hizmet islemesi olarak konumlandirmakta ve tutundurma
faaliyetlerinde hizmet agirlikli mesajlara yer vermektedirler (Koban, 2017, s. 4).
Dolayisiyla bu kavramin kolaylikla tanimlanamayan bir olgu oldugu yoniinde ortak bir
kabul bulunmaktadir (Oztiirk, 2015, s. 2).

Hizmet kavrami, bircok arastirmaci tarafindan farkli sekillerde tanimlanmuistir.
Kotler ve Keller (2009, s. 400) hizmeti “ bir tarafin diger tarafa sundugu, 6zellikle soyut
olan ve herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir fiil ya da davranig” olarak
tanimlamigtir. Gronros (2000, s. 46) ise hizmeti “ mutlak olarak olmasa da dogal olarak
az veya ¢ok dokunulamaz bir yapisi olan, miisterilere hizmeti saglayan fiziksel
kaynaklarin, mallarin veya sistemlerin etkilesimi aninda olusan ve miisterilerin
sorunlarmma ¢oziim saglayan faaliyet veya faaliyet dizileri” seklinde tanimlamistir.
Lovelock (2015, s. 6) ise “bir tarafin diger bir tarafa sundugu performans” olarak
aciklamistir. Hizmet kavramina iliskin olarak yapilmis tanimlar incelendiginde
aragtirmacilar arasinda farkli goriisler olmasia kargin hizmetlerin soyut oldugu ve bir
performans, davranis veya etkilesim sonucunda meydana geldigi yoniinde bir fikir
birliginden de s6z edilebilir.

Hizmetler, yasamin ayrilmaz bir pargasi olarak ulasgimdan egitime sagliktan
danismanlik hizmetlerine kadar ¢ok genis bir yelpazede bireylerin ihtiyaglarini
karsilamaktadir (Ozer vd., 2016, s. 4). Bu hizmetlerin ise genellikle faaliyet, siire¢ ve
etkilesimler sonucunda olustugu gdézlemlenmektedir (Oztiirk, 2015, s. 4). S6z gelimi, bir
hizmet isletmesi olarak havayollarinin verdigi ulastirma hizmeti ele alindig1 zaman bu
hizmetlerin biletleme, ucaga kabul etme, ugak i¢i ve ugus sonrasi hizmetler sunma gibi
farkli bircok faaliyeti, siireci ve etkilesimi kapsadigi sdylenebilir. Bir biitiin olarak ulasim
hizmeti sonucunda dokunulabilir veya hissedilebilir bir iiriin elde edilmezken bir

faaliyetler, siiregler ve etkilesimler demeti sunulmaktadir.



1.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetler soyuttur: Hizmetler mallar gibi gozle goriilebilir ve dokunulabilir
karakterde degildir (Atalik, 2016, s. 5). Kars1 tarafa sunulan performans veya eylemler
oldugu i¢in duyumsanamaz veya hissedilemezler. Hizmetlerin tiiketimi esnasinda sadece
bir takim deneyimler elde edilebilir. Isletmeler hizmetlerin temel faydalarini tiiketicilerin
zihninde somutlastirabilmek adina cesitli logolar, marka unsurlar1 ve sloganlar
kullanmaktadirlar. S6z gelimi, United Havayollar1 “dostane ufuklar” sloganini kullanarak
soyut karakteristikli bir havayolu hizmetini daha somut hale getirerek ilgili havayolunun
hizmetine iliskin olarak tiiketicilere bir takim ipuglar1 sunmustur (Kotler & Keller, 2009,
s. 402).

Hizmetler dayaniksizdir: Hizmetlerin stoklanmasi, iade islemlerinin yapilmasi veya
raf dmriiniin olmas1 sdz konusu degildir (Oztiirk, 2015, s. 20). Séz gelimi, bir havayolu
isletmesi i¢in herhangi bir parkurda gerceklestirilen ucusta bos kalan koltuklar
kullanilmamus bir kapasiteyi ifade etmektedir. Bos kalan koltuklar daha sonraki ugusta
kullanilamazlar. Ote yandan ugusa olan talebin mevsimlere giinlere ve saatlere gore
degiskenlik gostermesi de hizmetlerin dayaniksizligini artirict bir unsurdur. Bu durumda
isletmeler c¢esitli stratejiler uygulayarak hizmetlerdeki arz ve talep degiskenligini
dengeleme yoluna gitmektedir (Kotler & Armstrong, 2010, s. 246).

Hizmetler tiirdes degildir: Her hizmet birbirinden farklidir ve biriciktir (Kotler &
Armstrong, 2010, s. 246). Hizmetlerin ayni standartlarda sunulmasi veya evrensel bir
hizmet performansimin belirlenmesi miimkiin degildir (Atalik, 2016, s. 5). Farkh
zamanlarda alinan ayni1 hizmetler bile birbirinden farkli olabilmektedir. Bunun sebebi ise
hizmetlerin; hizmeti veren calisana, miisterilere, zamana, mekana ve durumlara gére
degiskenlik gostermesidir (Kotler & Armstrong, 2010, s. 246). Dolayistyla ayn1 parkurda
bir dnceki ugusunuzda aldiginiz hizmet ile mevcut ugusunuzda aldiginiz hizmet arasinda
tiirdeslik s6z konusu olamaz. Hizmetler insanlar tarafindan tiretilen performanslar oldugu
i¢in ayn1 hizmetin iki ayr1 sunumunun da ayni1 olmasi miimkiin degildir (Oztiirk, 2015, s.
18).

Hizmetlerde sahiplik yoktur: Tiiketiciler bir mal satin aldiklarinda o malin sahibi
olurlar. Hizmetlerde ise bdyle bir durum s6z konusu degildir (Atalik, 2016, s. 5).
Hizmetlerde sahiplikten ziyade faydalanma séz konusudur (Oztiirk, 2015, s. 22). S6z
gelimi, bir muayene hizmeti i¢in doktorun vaktini ayirarak muayene etmesi durumunda

hastalar bu siirecten faydalanma hakki elde etmektedirler.
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Hizmetler ayrilmazdir: Fiziksel mallar 6nce iiretilip sonra satilirken hizmetlerde bu
stire¢ farklidir. Hizmetler es zamanli olarak {iretilerek tiiketilmektedir (Kotler & Keller,
2009, s. 403). Dolayisiyla hizmetlerin iiretiminde hizmet saglayicilar ile tiiketiciler bir
arada olmali ve belirli seviyelerde hizmetlerin ortaya ¢ikmasina katkida bulunmaktadirlar
(Oztiirk, 2015, s. 20). Soz gelimi, bir avukattan danigsmanlik hizmeti almak isteyen bir

tilkketicinin bu hizmeti alabilmek i¢in avukat ile bir arada bulunmas1 gerekmektedir.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavram

1990’11 yillarla beraber kalite, is yasaminin belirleyici faktorlerinden biri olarak 6n
plana ¢cikmistir. Is yasaminin her alaninda oldugu gibi hizmet isletmelerinde de oldukca
ilgi gormiis ve bu alandaki akademisyen ve uygulayicilarin odak noktalarindan biri haline
gelmigtir. Kalitenin bu denli 6nem kazanmasinin arkasindaki nedenler ise artan rekabet
ile yiiksek miisteri beklentileri olarak siralanmaktadir.

Gilintimiizde gerek kiiresellesme gerekse de serbestlesme hareketleriyle birlikte
mevcut pazardaki isletme sayisi oldukg¢a artmistir. Artan isletme sayisi beraberinde yogun
bir rekabet ortaminin olusmasini saglamistir. Bu yogun rekabet ortami igerisinde
isletmeler, rekabetci listiinliikk saglamak ve pazar payim artirarak karliligini yiikseltmek
icin ¢esitli stratejik araglara ihtiya¢ duymaya baslamistir. Bu noktada isletmeler, bir
stratejik arag olarak kalite uygulamalarin1 hayata gecirerek performanslarini iyilestirmis
ve daha siirdiiriilebilir bir hale gelmislerdir (Cigek, 2019, s. 31). Bir baska faktér olan
miisteri beklentileri de kalite kavraminin 6nem kazanmasinda énemli bir rol oynamaistir.
Gilintimiizde elektronik agizdan agiza iletisim kanallarinin gelismesi ve {riinlere iligkin
bilgilerin artmasi miisterilerin beklentilerini oldukg¢a artirmistir. Bu noktada kalite,
yiiksek miisteri beklentilerinin karsilanmasinda 6nemli bir unsur olarak 6ne ¢ikmistir
(Ugboma vd., 2004, s. 488).

Hizmet kalitesi kavramini agiklamadan 6nce kalite kavraminin agiklanmasinin daha
faydali olacag diisiiniilmektedir. Kalite kavrami, pazarlama siirecinde yer alan tim
paydaglar i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir. S6z gelimi, kalite miisteriler i¢in;
dayanikli, liiks, pahali ve iistiin nitelikli gibi sifatlara karsilik gelmektedir. Isletmeler
icinse standartlara uygun olan stratejik bir rekabet aracit anlamima gelmektedir (Akin,
2017, s. 28). Dolayisiyla bu kavrami tek bir tanimda agiklamak miimkiin degildir. Alan
yazindaki arastirmacilar bu kavrami farkli sekillerde tanimlamislardir. Juran vd. (1998)

kaliteyi kullanima uygunluk olarak tanimlamistir. Bu tanimda kalite; {iriin ve hizmetlerin
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kullanim amacina basarili bir sekilde hizmet etme derecesini ifade etmektedir (Ojasalo,
2010, s. 131). Bir bagka tanimda ise kalite, miisteri memnuniyeti yaratan her tiirlii nesneye
iliskin miisterilerin duygusal degerlendirmelerinin toplami olarak agiklanmistir (Wicks &
Roethlein, 2009, s. 82). Dolayisiyla kalite tanimlarinin genellikle miisteri bakis agisiyla
ele alindig1 sdylenebilir. Gliniimiizde ise genel olarak kalite, miisterilerin ihtiyaglarinin
karsilanmasi veya gecilmesi olarak degerlendirilmektedir (Oztiirk, 2015, s. 180).

Hizmetler performansa dayali faaliyetler olduklari i¢in bu alandaki kalite tanimlari
diger is kollarindaki tanimlardan farklilik gostermektedir. Ayrica hizmet Kkalitesini
tanimlamak veya agiklamak bir iiriin kalitesine gore daha karmasiktir. S6zgelimi, bir
kuaforiin yaptig1 sa¢ kesiminin hizmet kalitesini belirlemek bir sa¢ kurutma makinesinin
hizmet kalitesini belirlemeye gore daha zordur (Kotler & Keller, 2009, s. 249). Ayrica
hizmetlerin kendi karakteristik 6zelliklerinden dolay1 kalite degerlendirmelerini etkileyen
bir¢ok faktor bulunmaktadir. Gerek ¢alisanlarin performanslar1 gerekse de miisterilerin o
andaki psikolojik durumlart hizmet kalitesi degerlendirmelerinin belirleyici faktorleri
olmaktadir (Oztﬁrk, 2015, s. 181). Hizmet kalitesi kavramina iliskin birgok tanim
gelistirilmistir. Kotler ve Keller (2009, s. 249) Hizmet kalitesini miisteriye tutarli bir
deger sunularak onu elde tutma becerisi olarak tanimlamistir. Bir bagska tanimda ise
hizmetin gercek performanst ile misteri beklentilerinin arasindaki standartlarin
kolerasyonu veya farki olarak agiklanmigtir (Hoffman ve Bateson 2011 AKT. Tannady
vd., 2018). Yapilan tanimlardan da anlasilacagi gibi arastirmacilarin hizmet kalitesi
kavrami {izerinde bir fikir birligine sahip olmadiklar1 ve hizmet kalitesinin bir takim
gostergeler referans alinarak 6l¢iimledikleri gozlemlenmistir.

Hizmet kalitesi, giinlimiizde rekabetgi olmanin 6nemli bir belirleyicisi olarak kabul
edilmektedir. Isletmeleri rakiplerinden farklilastirirken bu yolla rekabetgi iistiinliik elde
etmelerini saglamaktadir. Ayrica hizmet Kalitesi yiiksek kalitede hizmet veren
isletmelerin uzun donemli karliliklarinin temel belirleyicisi olarak kabul edilmektedir

(Ghobadian vd., 1994, s. 44).

1.3.1. Hizmet kalitesi modelleri

Hizmet kalitesiyle ilgili yapilmis caligmalar genellikle hizmet kalitesinin
kavramsal olarak tanimlanmasina veya olgiilmesine odaklanmistir. Bu dogrultuda alan
yazinda hizmet kalitesini kavramsal olarak tanimlamaya ve Ol¢limleye yonelik bir¢cok

model gelistirildigi gorilmistir Bu modellerin ise birbirlerinden etkilenerek



gelistirildikleri ve ortak bir takim unsurlara sahip olduklar1 gézlemlenmistir (Seth vd.,
2005, s. 934). Bu calismada ise en temel kavramsal modellerden olan Grénroos’un hizmet
kalitesi modeline (Nordik Modeli), Lehtinen & Lehtinen’ in hizmet kalitesi modeline, 4Q
modeline ve SERVQUAL modeline odaklanilmistir.

1.3.1.1. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli (Nordik Modeli)

1980’1 yillara kadar kalite kavrami sadece {ireticilerin bakis acisiyla ele alinarak
degerlendirilmistir. Ancak, Gronross (1984) hizmet kalitesi modellerinin ortaya
¢ikarilabilmesi i¢in miisteri bakis agisina da ihtiya¢ duyuldugunu savunmustur. Bununla
birlikte bir hizmet kalitesi modelinin en 6nemli unsurlarinin misterilerin bir hizmetten
neler bekledigi ve bir hizmeti nasil almak istedikleri oldugunu 6ne siirmistiir. Bu
baglamda Nordik model olarak da adlandirilan Gronros’un hizmet kalitesi modeli,
miisteri bakis agisiyla gelistirilmis ilk hizmet kalitesi modellerinden biri olarak alan
yazina kazandirilmistir. Miisterilerin hizmet kalitesini nasil algiladiklart sorusundan
hareketle gelistirilen bu model, ilerleyen yillarda diger arastirmacilara da yol gosterici
olmus ve hizmet kalitesi modellerinde ve ¢calismalarinda referans bir ¢alisma olarak kabul
gormustur.

Gronroos bu modeli Swan ve Comb (1976) ’un yaptigi ¢alismadan etkilenerek
gelistirmistir. Bu ¢alismada yer alan {iriin ve etkileyici kalite boyutlarinin hizmetler i¢in
de gegerli olabilecegini savunarak kendi modeline teknik ve fonksiyonel kalite olarak
entegre etmistir. Ayrica isletme imajinin da algilanan hizmet kalitesi tizerinde etkili bir
boyut olabilecegini savunarak bu modelin kapsamini genisgletmistir. Boylece algilanan
hizmet ile beklenen hizmetten olusan farkin da algilanan hizmet kalitesini olusturdugunu

One siirmiistiir (Gronroos, 1984, s. 40) (Sekil 1.1.).



Be.klenen_ Algilanan Hizmet Kalitesi Alg.llanan
Hizmet Hizmet

Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
Ne? Nasil?

Sekil 1.1. Gréonross 'un Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)

Bu modelde yer alan teknik kalite, tiiketicilerin isletmelerden hizmet etkilesimi
sonucunda “ne” elde ettigini ifade etmektedir. Bir havayolu isletmesi i¢in teknik kalite
yolcularin A noktasindan B noktasina transfer edilmesi olarak 6rneklendirilebilir (Kitapgi
vd., 2011, s. 181). Ote yandan fonksiyonel kalite ise tiiketicilerin teknik kalite sonucunda
hizmetleri “nasil” aldigiyla ilgili bir boyuttur. Fonksiyonel kalite bir hizmet siirecinin
degerlendirilmesi olarak ifade edilirken bir hizmete iligkin izlenimsel performans olarak
da nitelendirilmektedir (Giirbiiz & Ergiilen, 2006, s. 180). Hizmet sunumuna katki
saglayan tiim unsurlarin fonksiyonel kalite tizerinde etkisi bulunmaktadir. Bir havayolu
icin fonksiyonel kaliteyi etkileyen faktorlere ise 6rnek olarak ¢alisanlarin dig gériiniimd,
tutum ve davranislari, ucak ici tasarimlar verilebilir (Kitap¢t vd., 2011, s. 181). Diger
yandan imaj boyutu ise miisterilerin o isletmeyi nasil algiladigiyla ilgilidir. Imaj, teknik
ve fonksiyonel kalite tarafindan olugsmaktadir. Bunun yaninda agizdan agiza iletisim ve
reklam gibi tutundurma faaliyetleri de imaj1 etkileyen unsurlardir. Dolayisiyla imaja
iliskin algilar teknik ve fonksiyonel kalite ile sekillenerek algilanan hizmet kalitesini

dogrudan etkilemektedir (Gronroos, 1984, s. 39).

1.3.1.2.Lehtinen & Lehtinen’ in hizmet kalitesi Modeli

Lehtinen ve Lehtinen, hizmet Kkalitesinin miisteri ile hizmet organizasyonu
arasindaki unsurlar tarafindan bir etkilesim sonucunda iretildigini savunmaktadir
(Parasuraman vd., 1985, s. 42). Hizmet kalitesini iki boyutlu ve ii¢ boyutlu olmak tizere
iki farkli modelde incelemislerdir (Lehtinen & Lehtinen, 1991).



Uc boyutlu modelde hizmet kalitesi fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve kurumsal
(imaj) kalite seklinde tanimlamistir (Lehtinen & Lehtinen, 1991).
i) Fiziksel kalite, hizmetin somut yonleriyle (bina, ekipman vs.) ilgili kalite
boyutunu ifade etmektedir.
i) Etkilesim kalitesi, musteri ile bir hizmet saglayicisi arasindaki iki yonli
etkilesim anlamina gelmektedir.
iii)  Kurumsal kalite, mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan hizmet
saglayicilarina atfedilen imaj olarak tanimlanmaktadir.
iki boyutlu model ise hizmet kalitesinin miisteri bakis agistyla iki boyutlu olarak
degerlendirilmesinin faydali olabilecegini belirtmislerdir. Bu modelde miisteriler hizmet
kalitesini hizmet sunumu siireciyle iliskili kalite (siire¢ kalitesi) ve hizmetin sonucuyla
iliskili  kalite (¢ikt1 Kkalitesi) boyutlarinda degerlendirdiklerini  one slirmiistiir
(Parasuraman vd., 1985, s. 42).

1.3.1.3. 4Q modeli

4Q modeli Gummenson tarafinda 6nerilmis bir model olup yiiksek teknoloji iireten
bir sirkette yaptig1 deneysel ¢alismalarin sonucunda ortaya ¢ikmistir. Bu model tiretimden
baslayarak tiiketim siirecine kadar gecen siireglerdeki hizmet kalitesine biitiinsel olarak
odaklanmistir. Modeldeki hizmet kalitesi boyutlari; tasarim, liretim ve dagitim, iliskisel
ve ¢ikti olarak siralanmaktadir (Gummesson 1993’ten aktaran Hietaniemi 2020).

) Tasarim kalitesi, irlinlerin tasarimindan ortaya ¢ikarilmasia kadar gegen
tim slireclerde miisterilerin  istek ve ihtiyaglarmin g6z Oniinde
bulundurulmasini ifade etmektedir.

i) Dagitim ve dretim kalitesi, tirinlerin iiretim sathasinda en diisiik hata orani
ile beklenen standartlarda iretilmesini ve miisteriye vadedildigi sekliyle
uygun bir tedarik zinciriyle ulagtirilmasini ifade etmektedir.

iii)  Iligkisel kalite, miisterilerin bir iiriine iliskin anlik kalite algisiyla ilgili boyutu
ifade etmektedir. Calisanlarin goriiniim, davranig ve tutumlari miisterilerin
anlik kalite algilarin1 oldukca etkilemektedir.

IV)  Cikn kalitesi ise, hizmetin gelecekte saglayacagi fayda ile ilgili boyutu ifade

etmektedir.



1.3.2. Bosluk modeli ve SERVQUAL olgegi

Bosluk modeli Parasuraman ve meslektaslar1 (1985) tarafindan ortaya atilan ilk

kavramsal hizmet kalitesi modellerinden biridir. Do6rt farkli hizmet isletmesinde

gerceklestirdikleri bir dizi deney ve gozlem sonucunda ortaya koyduklari bu model, ayni

zamanda SERVQUAL’in de temelini olusturmaktadir. Bu model, hizmet kalitesinin

miisterilerin beklentileri ile algiladiklarinin karsilastirilmast sonucunda olustugunu

savunmaktadir. Yapilan karsilastirma sonucunda meydana gelen cesitli bosluklar,

ucurumlar veya farklar ise algilanan hizmet kalitesini belirlemektedir. Bu modelde yer

alan ve misterilerin hizmet kalitesi algisini etkileyen bes temel hizmet boslugu

bulunmaktadir.

i)

i)

Birinci Bosluk (Tiiketici beklentisi ile yonetim algist arasindaki bosluk):
Yoneticiler miisterilerin gergek istek ve ihtiyaglarini Saptayamadigir ve
miisterilerin aldig1 hizmetleri farkli bi¢imde algiladiklar1 zaman bu bosluk
ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk, 2015, s. 188). Bu durumda yoneticiler,
tilketicilere hangi hizmet o6zelliklerinin yiiksek kaliteyi ¢agristirdigini,
tilkketici ihtiyaglarini karsilamak igin bir hizmetin hangi 6zelliklere sahip
olmasi1 gerektigini ve yliksek kaliteli hizmet sunmak icin hangi seviyelerde
performans gosterilmesi gerektigini belirlemelidir (Parasuraman vd., 1985, s.
44). Soz gelimi, bir ugusta kimi yolcular igin dakiklik 6nemliyken kimi
yolcular i¢in yeme i¢me hizmetleri 6nemlidir ve yoneticilerin bu farkl
miisteri beklentilerini karsilamalar1 beklenmektedir (Oztiirk, 2015, s. 188).
Ikinci Bosluk (Yoénetim algis1 ile hizmet kalitesi standartlari arasindaki
bosluk): Miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi hizmet kalitesi i¢in
tek basina yeterli degildir. Bu istek ve beklentiler belirli kriterlerle standart
hale getirilmedigi takdirde hizmet kalitesi bosluklar1 olusmaktadir (Oztiirk,
2015, s. 188). Bu durumda hizmetlerin belirli siirecleri sayisallastirilarak
standart hale getirilmelidir. Bir havayolu isletmesi i¢in ug¢aga kabul islemine
kalkistan 25 dakika Once baglayarak 10 dakika once bitirmek bir hizmet
kalitesi standardina 6rnek olarak verilebilir.

Uciincii Bosluk (Hizmet kalitesi standardi ile hizmet saglama arasindaki
bosluk): Gerekli standartlar olusturulmasina ragmen yeterli insan kaynagina
sahip olmamak veya mevcut insan kaynaginin yetersiz bir donanima sahip

olmasi da hizmetlerin istenilen standartlarda yerine getirilmesini
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engelleyecektir (Parasuraman vd., 1985, s. 45). Bu durumda ¢alisanlar istenen
standartlarda hizmet verebilecek diizeye getirilmelidir.
Dérdiincii bosluk (Hizmet saglama ile iletisim arasindaki bosluk): Iletisim
ucurumu olarak da nitelendirilen bu bosluk, isletmenin iletisim kanallar
vasitasiyla vadettikleriyle ile gergeklestirdigi hizmetler arasindaki farklardan
kaynaklanmaktadir. Bu durumda isletmeler miisterilerine yerine
getiremeyecekleri vaatleri sunmamalidir. Miisteri beklentilerinin yerine
getirilmemesi durumunda hizmet kalitesi algis1 azalmaktadir (Parasuraman
vd., 1985, s. 45).
Besinci Bosluk (Beklenen ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki bosluk):
Besinci bosluk, yukarida agiklanan ilk dort boslugun fonksiyonu
niteligindedir. Bu bosluk olumlu oldugunda (Algilanan hizmet beklenen
hizmeti astigi zaman) hizmetler kaliteli, olumsuz oldugunda ise (Algilanan
hizmet beklenilen hizmetten diisiik oldugu zaman) Kalitesiz olarak
nitelendirilmektedir (Parasuraman vd., 1985, s. 45).

Bosluk 5= f (Bosluk 1, Bosluk 2, Bosluk 3, Bosluk 4)

Afrzdan Afza jlali}igt Kigisel lhtivaglar Gegmis Deneyvim

> Beklenen Hizmet "

1
5. Bogluk — |
-------------------- > H
A4
Algilanan Hizmet
—
MUSTERI
Hizmetin i *
Ulagtarilmas 4.Bogluk
ISLETME i

3.Bogluk ———— !

*
Alzilanan Hizmet
Kalitesinin Standartlara

zvrilmesi

—— 1.Bosluk

2 Bogluk ——» |
¥
Yonetimin Misten Beklentilenine Karst

Algilamalan

Sekil 1.2. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman vd., 1985, s. 44)
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Sekil 1.2.’de yer alan model hizmet kalitesini artirmak isteyen tiim yoneticilere yol
gosterici olarak bir sablon sunmaktadir. Yoneticiler yukarida belirtilen hizmet
bosluklarimni analiz ederek hizmetlerle ilgili problemli kisimlar1 1slah edebilmekte veya
ortadan kaldirabilmektedir (Oztiirk, 2015, s. 190).

Parasuraman vd. (1985) bosluk modelini ortaya koydugu ¢alismada hizmet tiirii ne
olursa olsun tiiketicilerin hizmet kalitesini degerlendirirken temelde benzer kriterler
kullandiklarini saptamustir. “Hizmet kalitesi unsurlar1” olarak adlandirdiklar1 bu kriterleri
10 farkli kategoriye ayirarak agiklamiglardir (Parasuraman vd., 1985, s. 47);

Giivenirlik: Hizmetlerin soz verildigi gibi ilk seferde ve dogru bir bigimde yerine
getirmesini ifade etmektedir. Giivenirlik boyutu, hizmetin belirlenen zamanda yerine
getirilmesi ve kayitlarin dogru tutulmasi gibi farklh faaliyetlerle de iliskilidir.

Heveslilik: Calisanlarin  hizmet sunmaya istekli ve hazir olmalarin1 ifade
etmektedir. S6z gelimi, miisteriyi hizli bir sekilde geri aramak ve miisterilere hizli bir
sekilde hizmet vermek bu boyutla iligkilendirilebilir.

Yetkinlik: Belirli bir hizmeti yerine getirmek i¢in yeterli diizeyde bilgi ve beceriye
sahip olmak anlamina gelmektedir. Yetkinlik, operasyonel ve kurumsal calisanlarin
yiiksek bilgi ve beceri diizeylerini ifade etmektedir.

Erisim: Isletmeye ulasilabilirlik ve etkilesim kolayhigini ifade etmektedir.
Miisterilerin hizmete telefonla kolayca ulasabilmesi bu boyut ile iligkilendirilebilir.

Nezaket: Hizmeti sunan personelin nezaketini, saygisini, diisiincesini ve dostlugunu
iceren bir hizmet kalitesi boyutudur.

Iletisim: Miisterileri dinlemek ve onlar1 dogru bir sekilde bilgilendirmek anlamina
gelmektedir. Bu durumda isletmeler her miisteriye farkl bir iletisim bigimiyle yaklagmali
ve her diizeyde iletisim kurma kabiliyetine sahip olmadir.

Kredibilite: Bu boyut, giivenirlik, inanilirhik ve diriistliik kavramlariyla
ortigmektedir. Kredibiletiyi yilikselten unsurlar ise isletmenin adi, sahip oldugu itibar ve
satis teknikleri olarak siralanmaktadir.

Giivenlik: Isletmeler icin tehlike ve riskten uzak olmak anlamma gelmektedir.
Isletmelerin hizmeti alan miisterilerin ¢ikarlarini ve menfaatlerini gdzeterek onlari
siipheye diisiirecek herhangi bir duruma maruz birakmamastyla ilgili bir boyuttur.

Miisteriyi Anlamak: Misterilerin istek ve ihtiyaglarmi anlamak i¢in c¢aba

gostermeyi ifade etmektedir. Bu boyut, miisterilerin 6zel gereksinimlerini 6grenmek,
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onlara bireysellestirilmis ilgi saglamak ve sadik miisterileri daha yakindan tanimak gibi
faaliyetlerle iliskilidir.

Fiziksel Kanitlar: Hizmet sunumu igin gerekli olan tiim fiziksel varliklar1 ifade
etmektedir. Personellerin dis goériiniimiinden hizmet sunumunda kullanilan arag ve
gereclere kadar biitiin fiziksel temsillerin hizmet kalitesi algist lizerinde dnemli etkileri
bulunmaktadir.

Parasuraman vd. (1985) vyukarida belirtilen baz1 kriterlerin  birbiriyle
ortiigebilecegini ve hizmet kalitesi boyutlarinin ortaya c¢ikarilmasi i¢in deneysel
calismalara ihtiyag duyuldugunu belirtmislerdir. Algilanan hizmet kalitesini
kavramsallastirdiktan sonra bu teoriyi test etmek amaciyla deneysel bir ¢alisma daha
yiiriitmiislerdir. ik etapta 10 boyut ve 97 madde olarak 200 drneklem iizerinde yaptiklari
calismanin sonucunda 5 boyut 22 madden olusan SERVQUAL o0l¢lim aracim
gelistirmislerdir. SERVQUAL 6lgeginde bazi boyutlar birbirleriyle ortiistiigii igin tek bir
boyutla ifade edilmis bazilar1 ise oldugu gibi kabul edilmistir. Bu dlgekte fiziksel kanat,
giivenirlik ve heveslilik boyutlar1 oldugu gibi kabul edilirken erigim, iletisim ve miisteriyi
anlamak kriterleri empati, yetkinlik, nezaket, kredibilite ve giivenlik kriterleri ise giivence

boyutunda ifade edilmistir (Parasuraman vd., 1988, s. 23).

Fiziksel kanit: Fiziksel tesis, ekipman ve donanim, personelin goriiniimii
Grivenirlik: Vaadedilen hizmetin tutarli ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi
Heveslilik: Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istekliligi

Giivence: Calisanlarin bilgi ve nezaketleri ile giiven ve itimat telkin etme
yetenekleri

Empati: Isletmelerin miisterilerine sunduklar1 6zenli ve kisisellestirilmis ilgi
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HIZMET KALITESINI

BELIRLEYEN FAKTORLER }
Avglzd:m Kisisel Deneyimler
Agiza Gereksinimle -
Netisim
1. Fiziksel Kanit |
2.Givenirlik
Bekelenen
3. Heveslilik Hizmet
Algilanan
Hizmet
4. Gilvence Kalitesi
Algilanan
Hizmet
5. Empati

Sekil 1.3. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman vd., 1985, 1988)

SERVQUAL 6l¢eginin mantigi miisterilerin algi ve beklentilere iligkin verdigi
skorlarin farklarinin hesaplanarak ilgili hizmete iligskin kalite performansinin ortaya
cikarilmasidir. Bu oOlgekte herhangi bir hizmeti almadan 6nce belirlenen maddeler
dogrultusunda hizmete iliskin beklenti skorlar1 elde edilirken hizmeti aldiktan sonra da
alg1 skorlart elde edilmektedir. Daha sonra bu iki skor arasinda bir kiyaslama yapilarak
algilanan hizmet Kalitesi belirlenmektedir(Sekil 1.3.) (Parasuraman vd., 1988).
SERVQUAL 6lgegi giiniimiizde isletmelerin pek ¢ok farkli alaninda ve teknikle oldukca
yaygin bir bicimde kullanilmaktadir.

1.3.2.1. SERVQUAL ’n iistiin yonleri ile bu modele iliskin elestiriler

SERVQUAL sahip oldugu bir takim iistiinliiklerden dolay1 alan yazinda sikla tercih
edilip uygulanirken bazi arastirmacilar tarafindan da gesitli elestirilere maruz kalmistir.
SERVQUAL diger yapilarla karsilastirildigi zaman oldukga avantajli bir takim unsurlara
sahiptir (Kucharczyk vd., 2011, s. 327):

-lc ve dis miisterilere saglanan hizmetin kalitesini degerlendirme firsati
vermektedir.

-Hizmetlerde diizeltici faaliyeteler uygulandiktan sonra hizmet kalitesinin ne

ol¢iide degistigini gozlemleme imkéan1 saglamaktadir.
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-Beklentilerle algilar1 karsilagtirarak miisteri bakis agisiyla hizmet kalitesi
performansini ortaya ¢ikarmaktadir.

-Hizmet  kalitesi algis1  olduk¢a basit bir matematiksel formiille
belirlenebilmektedir.

-Isletmelerin  cesitli hizmet saglayicilardan elde ettigi hizmet kalitesi
performanslarini karsilastirma imkani vermektedir.

-Miisterilerin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri her ne kadar nesnel olmasa
da daha fazla 6rnekleme ulasildigi takdirde daha nesnel sonuglarin elde edilmesini
miimkiin kilmaktadir.

SERVQUAL’in pek ¢ok iistiin yan1 olmasina ragmen bazi yonleriyle arastirmacilar
tarafindan zaman zaman elestirilmistir:

-SERVQUAL’in boyutlarinin kapsayici olmadig: iddia edilmektedir. Ayni 6lgegin
tim hizmet isletmelerinde uygulanabilirliginin ise siipheli oldugu diistiniilmektedir. Bu
dogrultuda bu 6lgegin nakliye hizmetleri ve perakendecilik gibi farkli sektdrlerde tam
olarak uygulanmasinin gii¢ oldugu ortaya ¢ikarilmistir (Kozerska, 2007, s. 64).

-Algilanan hizmet kalitesini 6l¢mek icin iki farkli kavramin (beklenen ve algilanan
hizmet) kullanilmas: elestirilmektedir. Bunun yerine algilanan hizmet kalitesinin
dogrudan Ol¢iimlenmesinin  daha  giivenilir olacagr savunulmustur. Ayrica
SERVQUAL’in diisiik giivenirlik dahil bir dizi ampirik probleme sahip oldugu da iddia
edilmistir (Dyke vd., 1997, s. 196).

-Babakus (1992) beklenen ve algilanan hizmet diizeylerinin miisteriler tarafindan
tam olarak anlagilamayacagini savunmustur. Bu durumda verilen cevaplarin gergek

beklenti ve algilar1 yansitmasinin siipheli oldugunu belirtmistir.

1.4. Havayolu Endiistrisindeki SERVQAL Kullanim

Parasuraman vd. (1985) tarafindan gelistirilen SERVQAUL 6lgegi giiniimiize
kadar pek ¢ok farkli hizmet isletmesinde uygulanarak siklikla tercih edilmistir. Bu hizmet
sektorlerinden biri de havacilik endiistrisidir (Tablo 1.1.). Havacilik endistrisi i¢erisinde
yer alan farkli is kollar1 gerek miisterilere gerek ¢alisanlara gerekse de ilgili alanda yer
alan uzmanlara bu 6l¢egi uygulayarak ilgili hizmete iligskin algilanan hizmet kalitesi

performanslarini ortaya ¢ikarmislardir.
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Tablo 1.1. Havayolu endiistrisinde SERVQUAL ol¢eginin kullanildigi ¢alismalar

Yazar Orneklem Ulke Yolcu Segmenti Is Alam
(Aydin & Yildirim, 2012) 111 Tiirkiye I¢ hat yolcular1 Havayolu
(Rezaei vd., 2018) 140 Karma Genel Bagaj Teslimat sistemi
(Sampaothong vd., 2019) 180 Tayland Genel Havaalam
(AO & SO, 2018) 120 Nijerya I¢ hat yolcular1 Havaalani
(Yasar & Ozdemir, 2016) 250 Tiirkiye Genel Yer Hizmetleri
Giliney Hava Kargo
(A. R. Park & Ha, 2013) 170 Kargo Havayolu
Kore Gonderenler
] Birlesik
(Hussain vd., 2015) 253 Genel Havayollar
Arap E.
. . Sik Ugan
(Jahmani, 2017) 475 Urdiin Havayolu
Yolcular
(Shah vd., 2020) 342 Pakistan Genel Havayolu
(Julio & Dermawan, 2016) 170 Endonezya Genel Havaalani (lounge)
(H. Jiang vd., 2017) 777 Cin I¢ hat yolculari Havayolu
(Carvalho & Medeiros, )
544 Brezilya Genel Havayolu
2021)
(Du & Ezenwa, 2012) 200 Nijerya Genel Havayolu
) Birlesik Is amagli seyahat
(Dsilva vd., 2020) 142 Havayolu
Arap E. edenler
Is amagli seyahat
(Ataman vd., 2011) 270 Tiirkiye Havayollar1
edenler
(Gani vd., 2019) 400 Endonezya Genel Havaalani Terminali
(Pakdil & Aydin, 2007) 385 Tiirkiye Dis hat yolculart Havayollar
(Chou vd., 2011) 329 Tayvan Dis hat yolculart Havayollari
o ) Tiirkiye-
(Basfirinci & Mitra, 2015) 238 ABD Genel Havayollar

Tablo 1.1.°de goriildiigii gibi yapilan caligmalar agirlikli olarak havayolu

isletmelerine iliskin hizmet kalitesi algilarina odaklanmigtir. Bunun nedeni bu 6lgegin

miisteri eksenli bir bakis agisiyla hazirlanmis olmasi ve arastirmacilarin genellikle

¢ekirdek hizmet olarak ugus hizmeti siirecine odaklanmasidir. Havayolu isletmelerinin

yani sira kargo havayollarinin, havaalan1 terminallerinin, bagaj teslim bdliimlerinin ve

yer hizmetleri isletmelerinin de hizmet kalitesinin 6lgiimiinde bu 6lgegin tercih edildigi

gozlemlenmistir. Yolcu segmenti agisindan degerlendirildigi zaman bazi ¢aligmalarin

genel olarak tiim yolculara odaklandig1 bazi1 ¢aligmalarin ise i¢ veya dis hat yolcularina,
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sik ucan yolculara ve is amagli seyahat eden yolculara odaklandig1 goriilmiistiir. Pek ¢ok
farklr kiiltiirde uygulanmis olan SERVQUAL o6lgegindeki boyutlar, bazi ¢alismalarda
bagimli veya bagimsiz degisken olarak yapisal esitlik modellerinde yer alirken bazi

calismalarda da karar verme kriteri olarak tercih edildigi gézlemlenmistir.
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IKINCI BOLUM
2. FiZIKSEL CEKICILIK
Fiziksel ¢ekicilik, kisisel etkilesime iliskin degerlendirmelerde temel faktorlerden
biridir (Morrow, 1990; Wilson vd., 2005). Fiziksel ¢ekicilik bir kisinin en goriiniir
ozelliklerinde biri olup siklikla referans alinan ve bireyler hakkinda ipucu veren
unsurlardan biridir. Bu o&zelliginden hareketle fiziksel cekicilik, toplumdaki hemen

hemen her bireyin yasaminda yaygin olarak karsilik bulmakta ve biiyilk 6nem arz

etmektedir (Patzer, 1985, s. 1).

2.1. Fiziksel Cekicilik Kavram

Cekicilik kavrami bircok kaynakta farkli bakis acilariyla degerlendirilerek
kavramsallastirilmistir. Bu kavram TDK (2020) tarafindan “gekici olma durumu, alim,
albeni, alimlilik, cazibe, hava” olarak tanimlanirken, Hatfield ve Sprencher (1986, s. 4)
tarafindan “goriiniiste idealin goriislinii temsil eden ve duyulara biiyiik 6l¢iide haz veren
sey” olarak belirtilmistir. Fiziksel ¢ekicilik kavrami ise, “birinin yiiz olarak imajinin kars1
tarafta yarattigi olumlu reaksiyonun derecesi” olarak tanimlanmistir (Morrow, 1990, s.
47). Bir bagka tanimda ise “bir tutum olarak, bazi1 kisilere kars1 genel bir yatkinlik ve bir
dizi boyuta dayanan bilesik bir degerlendirme” seklinde ifade edilmistir (Caballero &
Resnik, 1986; 18). Yukaridaki tanimlar dogrultusunda fiziksel olarak cekici bireylerin
giizellik ve alimlilik gibi olumlu 6zelliklere sahip olduklart sdylenebilir. Ayrica bu
bireylerin bagkalarinda begenme ve hoslanma gibi pozitif duygular uyandirdigi ve olumlu
tutumlar olusturdugu sonucuna da varilabilir.

Alan yazinda fiziksel gekicilik konusunun siklikla ele alindig1 ve bu aragtirmalardan
elde edilen sonuglar dogrultusunda farkli sekillerde tekrar kavramsallastirildigt
gozlemlenmistir. Bunlar; “what is beautiful is good” (Giizel olan iyidir), “The Beauty
Premium Effect” (Giizelligin ayricaligi etkisi) ve “Physical Attractiveness Stereotype”
(Fiziksel ¢ekicilik stereotipi) olarak siralanmaktadir. Bu kavramlar, yapilan ¢aligsmalarda
cekiciligin yarattig1 etkiyi gliclendirmek ve pekistirmek icin kullanilmaktadir. Oldukca
yaygin olarak tercih edilen kavramlardan biri olan “Giizel olan iyidir”, Dion ve
meslektaglar1 (1972) tarafindan ortaya konmus ve g¢ekiciligin yarattigi olumlu sonuglari
vurgulamak i¢in kullanilmistir. Giizellikle iyiligi birbirine baglayan bu ifade, fiziksel
olarak gekici bireylerin ¢ok gesitli pozitif kisisel niteliklere de sahip olduklarina atifta
bulunmaktadir (Eagly vd., 1991, s. 109).Ayrica bu kavram, gekiciligin bireylere bir¢ok
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alanda avantaj sagladigi tezini de savunmaktadir (Patzer, 1985, s. 2). Bir diger kavram
olan “The Beauty Premium Effect” (Giizelligin ayricalig1 etkisi) kazang ile giizellik
arasindaki pozitif iliskiyi vurgulamak i¢in kullanilmaktadir. Fiziksel olarak c¢ekici
calisanlarin maddi kazang a¢isindan daha avantajli olduklar: fikrini ifade etmektedir (Y.
Li vd., 2019, s. 215). Bu kavram ile fiziksel olarak g¢ekici bireylerin performans
degerlendirmelerinde ¢ekici olmayan bireylere gore daha pozitif algilar yarattiklar1 ve
daha fazla kazang elde edebilecekleri iddia edilmektedir (Mobius & Rosenblat, 2006).
Son olarak “Physical Attractiveness Stereotype” (Fiziksel ¢ekicilik stereotipi) ise “glizel
olan iyidir” ifadesiyle benzerlik gostermektedir. Bu kavram c¢ekici bireylerin digerlerine
gore daha fazla sevildiklerini ve deger verildiklerini ifade etmektedir (Reingen & Kernan,
1993, s. 25).

2.2. Fiziksel Cekiciligi Belirleyen Faktorler

Bu c¢alisma, kabin gorevlilerinin c¢ekicilik diizeylerine gore algilanan hizmet
kalitesini ortaya ¢ikarmayi amagladigi i¢in bireyleri ¢ekici yapan 6zelliklerin neler oldugu
konusu olduk¢a énem arz etmektedir. insanlarm kimleri “gekici” olarak algiladiklar:
sorusu uzun zamandan beri arastirmacilarin dikkatini ¢ekmis ve bu konuya yonelik
yapilan arastirmalarin sayis1 oldukga artmustir. Bilindigi gibi bireyleri daha az ya da daha
fazla cekici hale getiren pek c¢ok ozellik bulunmaktadir. Bu ozellikler ise genetik
etkenlerden psikolojik durumlara kadar pek ¢cok unsuru kapsamaktadir (Little vd., 2011).
Ancak, yapilacak calismada gorsellik on planda tutulacagi igin bireylerin fiziksel
cekiciligini artiran unsurlarin neler oldugu konusu derinlemesine arastirilmistir.

Fiziksel ¢ekiciligi belirleyen faktorler genel olarak yiiz ve viicut bilesenleri olmak
tizere iki ayr1 kategoride degerlendirilmektedir (Patzer, 1985, s. 141). Yiiz ¢ekiciligini
artiran onemli unsurlar; simetri, goz, agiz, burun ve yiiziin sekli olarak siralanirken viicut
cekiciligini artiran unsurlar ise boy ve kilo olarak siralanmaktadir (Little vd., 2011;
Mueser vd., 1984, Patzer, 1985; Przylipiak vd., 2018). Asagidaki boliimde yiiz ve viicut

bilesenlerine iliskin tiim bu unsurlar ayrintili bir sekilde agiklanmustir.

2.2.1. Yiiz cekiciligi
Yiiz; duygu, niyet ve gekicilik gibi konularda en fazla bilgi ve i¢ gorii saglayan
organdir. Dolayisiyla bir yiize baktigimizda, onun ¢ekiciligine dair tutarli bir izlenim

edinebiliriz (Ibanez-Berganza vd., 2019). Yapilan c¢alismalar da bu diisiinceyi
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destekleyerek yiiz ¢ekiciliginin fiziksel g¢ekicilik degerlendirmesindeki etkili roliinii
ortaya koymustur (Langlois vd., 1987; Mueser vd., 1984). Yiiziin ¢ekicilik
degerlendirmesindeki bu etkin rolii her ne kadar ortaya ¢ikarilmis olsa da yiiz ¢ekiciligini
belirleyen 6zelliklerin neler oldugu tam olarak belirlenmemistir. Yine de insan yiiziine ait
bazi unsurlar yiiz ¢ekiciliginin belirlenmesinde bir 6l¢iit olarak kullanilmaktadir (Little
vd., 2011, s. 1639). Bu unsurlar; yiiz simetrisi, yiiz sekli ve yilizdeki organlar olarak
siralanmaktadir.

Yiiz simetrisi: Simetri bir nesnenin yarisinin diger yarist ile ne 6l¢iide ayni oldugunu
ifade etmektedir (Little vd., 2011, s. 1639). Bu dogrultuda yiiz simetrisi, gelisimsel
slirecte yliziin ¢evresel bozulmalara direnme becerisini ifade etmekte ve yiiksek bir
gelisim kalitesini temsil etmektedir (Fink & Penton-Voak, 2002, s. 155). Yiiz simetrisi
uzun zamandan beri ¢ekiciligin bir gostergesi olarak kabul edilmektedir. Daha simetri
yiizlerin daha ¢ekici olarak algilandigi varsayilmaktadir (Patzer, 1985, s. 145). Bu
dogrultuda, simetri ve ¢ekicilik arasindaki iliskiye odaklanmis pek ¢ok deneysel ¢alisma
bulunmaktadir (David 1. Perrett vd., 1999; Rhodes vd., 1998; Scheib vd., 1999). Prett vd.
(1999) bilgisayar yardimiyla simetrik hale getirilen insan yiizlerinin daha gekici olarak
algilandiklarini ortaya g¢ikarmistir. Scheib (1999) kadinlarin ¢ekicilik puanlariyla yiiz
simetri oranlari arasinda anlamli bir korelasyon oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde
Rhodes (1998) manipiilasyon ile yiiz simetrisi artirildigi zaman c¢ekicilik algisinin
arttigini, azaltildig1 zaman ise ¢ekicilik algisinin azaldigini gozlemlemistir.

Goz, burun ve agiz: Goz, burun ve ag1z organlan yiiz ¢ekiciliginin belirlenmesinde,
onemli faktorler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Alan yazinda bu organlarin tek tek (Geldart vd.,
1999; Hess, 1975) veya biitiinciil olarak (Cunningham, 1986; Przylipiak vd., 2018) yiiz
cekiciligi tizerindeki etkisini ele alan ¢alismalar bulunmaktadir. Bu organlarin tek tek ele
alindig1 caligmalarda, hangi 6zelliklere sahip goz, burun ve agiz bigimlerinin ¢ekicilik
diizeyini artirdigina odaklanilmistir. Derin ve biiyiik gozlerin ¢ekicilik algisini artirdigi
ve ¢ocuklarin bu gozlere odaklanarak daha uzun siire baktiklar1 goriilmustiir (Geldart vd.,
1999). Benzer bir ¢calismada da manipiilasyonla biiyiitiilen gozlerin bireylerin ¢ekicilik
algilarmi degistirdigini ortaya ¢ikarmistir (Hess, 1975). Bir diger organ olan burunun
cekicilik algisini ne 6l¢iide etkiledigini arastiran Bui vd. (2015) bigimsel olarak diiz ve
kiigiik burunlu bireylerin ¢ekicilik algisini artirdigini saptamistir. Bu organlarin biitiinsel
olarak ele alindig1 caligmalarda ise Przylipiak (2018) goz biiyiitip burun ve agiz
kiiciildiiginde yiiz ¢ekiciliginin arttigin1 farklilik testleriyle agiklamistir. Cunningham
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(1986) biiyiik gozlerin, kiigiik burnun, ince ¢enenin, belirgin elmacik kemiklerinin, biiyiik
agzin ve yiiksek kaglarin bireyleri daha g¢ekici hale getirdigini ifade etmistir.

Yiiz sekli: Yizin 6nemli karakteristiklerinden biri de mevcut seklidir. Yiz sekli,
yliz goriintiisiiniin en kolay idrak edilebilen kismidir ve yiiz sekilleri dikkat ¢ekici bir
unsur olarak diger insanlarmn ilgisini ¢ekmektedir. Bir¢ok yiiz seklinden bahsetmek
mimkiindiir. Ancak, yaygin olarak kabul goren yiiz sekilleri; kalp, oval, yuvarlak ve
karedir (Zhao vd., 2019). Yiiz sekilleri insanlarda farkli algilar yaratmakla birlikte
cekicilik algilarin1 da degistirmektedir. Yiiz seklinin ¢ekiciligini belirleyen en kritik
unsurlardan biri kiiltirdiir ve c¢ekicilik algist kiiltiirler arasinda oldukga farklilik
gostermektedir. Farkli kiiltiirde yer alan bireylerin, aym fotograflara farkli ¢ekicilik
algilariyla yargilama egilimi gosterdikleri gozlemlenmistir (D. I. Perrett vd., 1994). S6z
gelimi, Uzakdogu kiiltiiriindeki bireyler oval yiiz sekillerini daha ¢ekici bulurken, bati
kiiltiirtindeki bireyler kalp, kare ve armut bigimindeki yiiz sekillerini daha ¢ekici bulma
egilimi gostermistir (Wagatsuma & Kleinke, 1979). Sonug olarak yiiz sekillerinin
cekicilik algisi, kiiltiirler arasinda farklilik gostermekte ve g¢ekiciligi belirleyen nemli

unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir.

2.2.2. Viicut cekiciligi

Insanlar, cekiciligi degerlendirirken farkli kaynaklardan elde ettikleri bilgiler
dogrultusunda karar vermektedir. Bu kaynaklardan biri de yiiz disindaki viicudun farkl
bolimleri ve bu boliimlere iliskin oranlardir (Esel & Esel, 2017). Bunlart; genel olarak
boy, kilo, bel-kalga oran1 (BKO), viicut kitle endeksi (VK1) olarak siralamak miimkiindiir.
Patzer’e (1985) gore bu viicut boliimleri ve oranlari, ¢ekicilige iliskin degerlendirmeleri
onemli Olgiide sekillendirmektedir.

Kilo: Zaman igerisinde yasanan kiiltiirel degisimle birlikte kilo, ¢ekiciligi azaltan
bir unsur olarak kabul gérmeye baslamistir. Giiniimiizde zayiflik ile ¢ekicilik arasinda
pozitif yonde bir iliski s6z konusudur. Kilo ve ¢ekicilik arasindaki orani belirlemek igin
genel olarak iki ol¢iit kullanilmaktadir. Bunlar VKi ve BKO’dur (Cornelissen vd., 2009).
VKI; agirlik degerinin (kilogram), boy degerinin karesine (metre) boliinmesiyle elde
edilmektedir. (Tovee vd., 2000, s. 1987). VKI, viicuttaki yag oraninin bir 6l¢iisiidiir
(Fisher & Voracek, 2006, s. 196). 20’nin altindaki degerler zayif, 20 ile 25 arasindaki
degerler saglikli kilo araligi, 25 ve dsti degerler ise fazla kilolu olarak

degerlendirilmektedir (Wilson vd., 2005, s. 246). Yapilan arastirmalarda zayif bireylerin,
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ortalama ve daha agir bireylere gore cekicilik diizeylerinin daha yiliksek oldugu
saptanmustir (Fallon & Rozin, 1985). Bir diger 6lgiit olan BKO ise bel dlgiisii degerinin,
kalga Ol¢iisii degerine boliinmesiyle elde edilmektedir (Wilson vd., 2005). Kadinlar i¢in
0,7 BKO ideal olarak kabul edilmektedir. Ideal BKO oranina sahip kadinlarin, karst
cinsin ¢ekicilik algisini yiikselttigi belirlenmistir (Tassinary & Hansen, 1998). Yapilan
norolojik ¢aligmalarda da ideal BKO oraninin 6diil bolgesi olarak adlandirilan beynin
orbito frontal korteks kismini aktive ettigi, katilimcilarda pozitif algilar yarattigi
goriilmiistiir (Platek & Singh, 2010). Swami vd.’nin (2006) BKO ve ¢ekicilik algisi
arasindaki iligkinin kiiltiirler arasinda farklilik gosterip gostermedigini ortaya ¢ikardiklar
calismalarinda, Yunan ve Ingiliz kiiltiirlerinin ¢ekicilik algilarinda farkliliklar oldugunu
saptamistir. Bu dogrultuda Rebecca ve Boland (2001), bati kiiltiirii igin ¢ekici olarak
nitelendirilebilecek bireylerin sahip olmalari gereken bel-kalga oranlarini belirleyerek bu
oranlarla bireylerin ¢ekicilik algisinin 6l¢iimlenebilecegini ifade etmistir.

Boy: Boy uzunlugu, kisilere atfedilen o6zellikleri etkileyen 6nemli unsurlardan
biridir. Uzun boylu erkek ve kadinlara daha pozitif kisilik 6zellikleri atfedilmektedir ve
bu bireylere iliskin gekicilik algis1 yiiksektir (Little & Craig Roberts, 2012, s. 783).
Cekicilik ve uzunluk arasindaki iligki her ne kadar erkekler i¢in daha énemliymis gibi
goriinse de (Esel & Esel, 2017), kadinlarda da ¢ekicilik ve uzunluk arasinda pozitif yonde
bir iligkinin varligi saptanmistir (Shepperd & Strathman, 1989). Diger yandan boy
uzunlugu es se¢imi gibi konularda da bireylere avantaj saglamakla birlikte c¢ekiciligi
artirict bir faktor olarak es adaylarina fayda saglamaktadir (Jaeger, 2011).

2.3. Cekicilik, Psikoloji ve Sosyoloji

Fiziksel ¢ekicilik, bireylerin fiziksel goriintimleri hakkinda, 6zellikle de yiiz
Ozelikleri ve viicut oranlartyla ilgili olumlu duygular ifade etmektedir (Ellis vd., 2019, s.
194). Fiziksel gekicilik, insanlik tarihi boyunca sosyal hayatta 6nemli bir rol oynamis ve
yiiksek bir deger ile iligkilendirilmistir (Patzer, 1985, s. 4). Basta Darwin olmak iizere
antropologlar, uzun zamandir evrensel ¢ekicilik standartlarinin neler oldugu konusunda
caligmalar yiirtitmiislerdir. Bu c¢aligmalar sonucunda kiiltiiriin ¢ekicilige iliskin
standartlar1 belirleme hususunda énemli bir etken oldugunu tespit etmislerdir (Hatfield &
Rapson, 2000, s. 1203). Ford ve Beach’in (1951) 200'den fazla ilkel toplumu kapsayan

ve doniim noktasi niteligindeki arastirmalarinda, herhangi bir evrensel c¢ekicilik
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standardinin olmadigin1 saptanmislardir. Boylelikle giiniimiize gelene kadar bu konu
arastirmaya deger bulunmus ve farkli agilardan ele alinarak degerlendirilmistir.

Fiziksel ¢ekicilik konusu 1960’11 yillara kadar demokratik ve esitlik¢i olmayan bir
konu olarak kabul goérmiis ve o yillara kadar arastirmaya uygun olmadigi savunulmustur
(Morrow, 1990, s. 46). Ancak, bu alandaki paradigma degisimi ile birlikte son elli yilda
yapilan arastirmalarin sayisi oldukea artig gostermistir (Feingold, 1992b; Rumsey, 2008).
Yapilan arastirmalarin sonucunda fiziksel c¢ekicilik ile ilgili 6nemli akademik ve
uygulamaya yonelik bulgular elde edilmistir. Béylece, hem ¢ekici bireylerin yarattigi
etkiler hem de ¢ekiciligin bireylere sagladig1 avantajlar ortaya ¢ikarilmistir (Aharon vd.,
2001).

Cekici bireylerin yarattigi etkilere iliskin olarak farkli baglamlarda yapilan
arastirmalardan 6zgilin kavramsal ve nedensel sonuglar elde edilmistir. Feingold’un
(1992b) fiziksel ¢ekicilige iliskin yaptigi meta analizinde, fiziksel olarak ¢ekici bireylerin
daha popiiler olduklarini belirtmistir. Buna paralel olarak Siggal ve Arason (1969) ¢ekici
bireylerin baskalari {izerinde daha fazla etkisinin oldugunu ve popiilariteyle birlikte daha
fazla sevildiklerini, Dion (1972) ise daha fazla arzu edilen insanlar oluklarini belirtmistir.
Diger bir ¢alismada ise Feingold (1992a) ¢ekici bireylerin sosyal olarak daha giiglii baglar
kurduklarini ve ikna konusunda daha inandirici olabileceklerini vurgulamistir. Snyder vd.
(1977) stereotipilerin karsilikli etkilesimlerde 6nemli oldugunu, fiziksel olarak ¢ekici
bireylere daha dostane, sevimli ve girisken kisilik 6zellikleri atfedildigini gozlemlemistir.
Dion vd. (1972) ¢ekici insanlarin diger insanlara gore daha kibar, daha sosyal ve daha
ilging olarak algilandiklarini tespit etmistir. Eagly vd. (1991) ise ¢ekici bireylerin daha
1yi kisilik 6zelliklerine sahip olduklarini ve digerlerine gore ahlaki acidan daha olumlu
algilandiklarini ortaya ¢ikarmistir. Dolayisiyla fiziksel olarak g¢ekici bireylere bir takim
kisilik ozellikleri atfedildigi ve bu bireylerin diger bireyler iizerinde olumlu algilar
yarattiklar1 sOylenebilir.

Fiziksel ¢ekicilik, hayatin bir¢cok alaninda ve sathasinda bireylere ¢esitli avantajlar
da saglamaktadir. Yapilan arastirmalarda g¢ekici bireylerin; daha yiiksek notlar aldiklari
(Clifford & Walster, 1973; Elovitz & Salvia, 1982; French vd., 2009; Kehle vd., 1974;
Ritts vd., 1992), ise alim siireglerinde diger adaylara gore ise kabul edilme ihtimallerinin
daha yiiksek oldugu (Beehr & Gilmore, 1982; Chiang & Saw, 2018; Dipboye vd., 1975;
Gilmore vd., 1986; Hosoda vd., 2003; Niu, 2018; Ruffle & Shtudiner, 2015), is niteligi
ve yeterliligi agisindan daha pozitif bir algi yarattiklar1 (Quereshi & Kay, 2006), is
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yasamlarinda daha basarili bir kariyere sahip olma olasiliginin yiiksek oldugu (Langlois
vd., 2000; Morrow vd., 1990), ise girdikleri zaman daha fazla maas alma egiliminde
olduklar1 (Fletcher, 2009; Harper, 2000; Hosoda vd., 2003; Mobius & Rosenblat, 2006;
Pfann vd., 2000), daha iyi performans degerlendirme sonuglari elde ettikleri (Heilman &
Saruwatari, 1979; Marlowe vd., 1996), es seciminde daha olumlu algilandiklar1 (Walster
vd., 1966), pozitif bir ilk izlenim yarattiklar: (Eagly vd., 1991), se¢menlerden daha fazla
oy alma potansiyeline sahip olabilecekleri (Hart vd., 2011), birinden yardim alma
hususunda zorlanmadiklar1 (Benson vd., 1976), mahkemelerde simule edilmis
denemelerde jiirilerin kararlarini olumlu yonde etkiledikleri (Mazzella & Feingold,
1994), yasal bir zorluk ile karsilastiklarinda daha iyi muamele gérme olasiliklarinin
yiksek oldugu (Solomon & Schoplerl, 1978) insanlardaki hayranlik davranigini
tetikleyebilecekleri (Kim, W.B., Choo, 2019) gézlemlenmistir.

Fiziksel ¢ekicilik, her ne kadar olumlu kisilik Ozellikleri ve etkileri ile
iliskilendirilse de bunun aksini savunan galismalar bulunmaktadir. Eagly (1991) ¢ekici
bireylere daha olumlu kisilik o6zellikleri atfedilmesine ragmen, “giizel olan iyidir”
etkisinin orta diizeyde oldugunu ve kosullara gore degiskenlik gosterebilecegini
belirmistir. Ambady ve Rosenthal (1993) 6grencilerin yetenek degerlendirmelerine
iliskin ¢alismalarinda fiziksel ¢ekiciliginin 6grencilerdeki yetenek algisini kayda deger
sekilde artirmadigini ortaya g¢ikarmislardir. Gao vd. (2020) bireylerin mobil tanigma
uygulamasindaki davraniglarimi inceledigi calismada c¢ekici fotograflara iliskin
ilgilenimin durumsal olarak farklilik gosterebilecegini, bireylerin kendileriyle aym
diizeydeki ¢ekici bireylere daha fazla ilgilenim gosterdiklerini bildirmistir. Snyder ve
Rothbart (1971) erkeklerde ¢ekicilik stereotipinin diirtistliik, yeterlilik, basar1 gibi kisisel
ozellikler ile iligkilendirilemeyecegini belirtmistir. Braun ve Frey (2012) calisanlarin
liderlere olan giiven ve sadakatini ¢ekicilik baglaminda degerlendirdikleri ¢aligmalarinda;
cekiciligin islemsel liderlik tarzina sahip liderlere yonelik giiven ve sadakati
etkilemedigini, doniislimcii kadin liderlere olan giiven ve sadakati azalttigini
saptamiglardir. Blass vd. (1974) ¢ekiciligin ikna {izerindeki etkisinin irk ve cinsiyete gore
degiskenlik gosterdigini ve ¢ekiciligin duruma gore ikna iizerindeki etkisinin diisiik
olabilecegini belirtmistir. Benzer sekilde Maddux ve Rogers da (1980) ¢ekiciligin bazi
kosullar disinda ikna iizerinde herhangi bir etkisinin olmadigini belirtmistir. Shahani-
Denning (2011) ¢ekici kadinlarin ¢ekici olmayan kadinlara gore daha az nitelikli olarak

degerlendirilerek daha diigiik ticretlerle ise basladiklarini saptamistir. Dolayisiyla alan
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yazin degerlendirildigi zaman cekiciligin etkisinin abartildigi, gerek secilen katilimeilarin
gerekse de kullanilan yontemlerin sorunlu oldugu belirtilmistir. Cekicilikle ilgili
yapilacak calismalarda daha dogru sonuglarin elde edilmesi i¢in farkli katilimcilara,
baglamalara ve yontemlere ihtiya¢ duyuldugu vurgulanmistir (Bull & Rumsey, 1988).
Ayrica ¢ekicilik durumu her ne kadar avantajli bir durummus gibi goriinse de insanlarin
benlik kaygilari nedeniyle ¢ekici insanlarla etkilesim kurmak istemeyebilecegi, ¢ekici
insanlara iliskin beklentiler arttig1 igin de geri tepme etkisi yaratabilecegi belirtilmistir
(Agthe vd., 2010). Dolayisiyla fiziksel ¢ekicilik konusunda daha kapsamli ¢aligmalarin
yapilmasina ihtiya¢ duyulmaktadir.

Sonug olarak fiziksel ¢ekiciligin sagladigi avantajlar ve yarattigi olumlu algilarin
yaninda duruma goére degiskenlik gosterebilecek olumsuz etkileri de bulunmaktadir.
Yapilacak c¢aligmalarda secilecek katilimci ve yontemler ile caligmalarda belirtilen

sinirliliklarinin daraltilmasi beklenmektedir.

2.4. Cekicilik ve Pazarlama

Sosyoloji ve psikolojide dnem gérmiis fiziksel ¢ekicilik konusu pazarlamacilarin
da dikkatini ¢ekmistir. Pazarlamanin farkli alanlarinda ¢ekiciligin 6nemi tizerine yapilmis
bir¢ok calisma mevcuttur. Alan yazin incelendiginde bu c¢aligmalarin daha cok satisci
performansi, reklam etkinligi ve miisteri memnuniyeti 6zelinde ele alindig1 goriilmiistir.
Satigc1 performanst ve reklam etkinligi konular1 bu baslik altinda agiklanirken miisteri
memnuniyeti diger baslik altinda daha ayrintili bir sekilde ele alinmstir.

Satisc1 performansina yonelik yapilan ¢alismalarda; Orth ve Letal (2001) iiriin
promosyonunda gorevlendirilen bireylerin yetkinlik ve giivenirlik 6zellikleri diginda
fiziksel olarak g¢ekici olmasi gerektigini vurgulamistir. Reingen ve Kernan (1993) ¢ekici
satis temsilcilerine daha olumlu satis becerileri atfedildigini; daha samimi davranildigini
ve miisterilerin ¢ekici olmayan satig temsilcilerine gére daha fazla talepte bulunma
egilimleri oldugunu belirtmistir. DeShields vd. (1996) farkli kiiltiirlerden olusan bir
katilimer grubu ile gerceklestirdikleri calismada g¢ekici bir satig temsilcisinin verdigi
mesajlarin katilimeilar tarafindan pozitif karsilandigini ve satin alma niyetlerini olumlu
yonde etkiledigini gostermistir. Ahearne vd. (1999) satis elemaninin algilanan fiziksel
cekiciliginin yiiksek riskli satin almalarda bile 6nemli bir etkisinin oldugunu belirtmistir.

Purnamaningsih ve Rizkalla (2020) sosyal medyadaki (Youtube) igerik

tireticilerinin ¢ekicilik diizeylerinin takipgilerin para-sosyal etkilesimini artirarak satin
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alma niyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya ¢ikarmistir. Ancak, McElroy ve DeCarlo
(1999) yaptiklar1 deneysel calismada ¢ekiciligin satis temsilcilerinin performansi
tizerinde siirli bir rol oynadigini, fiziksel ¢ekiciligin sadece giiven lizerinde 6nemli bir
etkisinin oldugu ortaya koymustur. Caballero ve Solomon (1984) cekiciligin satis
esnasinda test edilen iki iiriinden yalnizca birini etkiledigini bildirmistir. Dahas1 ¢ekici
olmayan modellerin daha fazla satis yaptigimi belirtmistir. Reinhard vd. (2006) ¢ekici
olmayan satis gorevlilerinin ikna edici niyetlerinin ortiik (a¢ik olmayan) oldugu
zamanlarda daha olumlu tutum ve satin alma niyeti olusturabileceklerini saptamustir.
Satis¢1 performansina yonelik ¢aligmalar degerlendirildigi zaman, fiziksel olarak ¢ekici
satiggilarin hem isverenler hem de diger bireyler tarafindan daha olumlu algilandiklari ve
bu bireylere daha pozitif kisilik 6zellikleri atfedildigi s6ylenebilir. Bunun aksini savunan
caligmalar ise fiziksel ¢ekiciligin satigg1 performansina etkisinin sadece giiven boyutunda
olabilecegini ve duruma gore fiziksel olarak ¢ekici olmayan satig¢ilarin daha fazla satis
yapabilecegini ortaya koymustur.

Cekiciligin reklam etkinligi iizerindeki etkilerini G6lgmeye yonelik yapilmig
caligmalarda ise Brumbaugh (1993) ¢ekiciligin reklam algisini pozitif yonde etkiledigini
belirtmistir. Till ve Busler (2000) reklam yiizii olarak ¢ekiciligin marka tutumu ve satin
alma niyeti tizerinde 6nemli bir etkisi oldugundan s6z etmistir. Joseph (1982) miisterilerin
cekici ve {nlii bireylerin yer aldigi reklamlardaki {riinleri olumlu yonde
degerlendirdiklerini belirtmistir. Benzer sekilde Trampe vd. (2010) reklamlarda yer alan
cekici bireylerin tiriine iliskin tiiketici tutumlarini pozitif yonde etkiledigini savunmustur.
Ayrica reklamlarda cekici bireylerin tercih edilmesinin ikna ediciligi artiran bir unsur
oldugunu belirtmistir (Praxmarer, 2006). Ancak, Baker ve Churchill (1977), fiziksel
cekiciligin reklam degerlendirmelerini olumlu yonde etkilemesine karsin, daha giiclii
satin alma niyet olusturmada etkili olmadigin1 bulmustur. Caballero vd. (1989) mesrubat
ve sarkiiteri reklamlarinda cekiciligin etkilerini destekleyen sonucglara ulagamamistir.
Kamins (1990) fiziksel olarak ¢ekici olan tinliilerin reklama yo6nelik tutum ve giivenirligi
artirsa da bunun belirli tiriin kategorilerinde daha etkin oldugunu belirtmistir. Caballero
ve Pride (1984) farkli ¢ekicilik diizeylerindeki bireylerin yer aldigi posta reklamlarina
yonelik yapilan ¢alismada, c¢ekicilik diizeyinin satin alma sikliginda herhangi degisiklik
yaratmadigini ortaya ¢ikarmistir. Ahmad vd. (2019) ¢ekici ve tnlii bireylerin sosyal
medya reklami etkinligi iizerinde 6nemli bir etkisinin olmadigini belirtmistir. Ohanion

(1991) reklamlarda konusmaci olarak yer alan iinliilerin ¢ekicilik boyutunda miisterilerin
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satin alma niyetlerini etkilemediklerini ortaya koymustur. Tsai ve Chang (2007) normal
diizeydeki ¢ekici bireylerin oldukga yiiksek diizeydeki gekici bireylerden énemli Slgiide
daha iyi reklam etkinligi sagladigin1 belirtmistir. Vermeir ve Sompel (2014) ortalama
diizeydeki c¢ekici modellerin yer aldigi reklamlara maruz kalan 12-13 yaslarindaki
cocuklarin reklama yonelik tutumlarinin degismedigini ve satin alma niyetinin
artirmadigini saptamistir. Sonug olarak cekiciligin reklam etkinligi tizerindeki etkisini
destekleyen caligmalar olmakla birlikte bu etkinin smirli oldugunu veya herhangi bir
etkisinin olmadigimi belirten ¢alismalar da mevcuttur. Fiziksel ¢ekiciligin reklam
alanindaki calismalarda etkisinin tartismali olasiin bir¢ok sebebi vardir. Bunlardan biri,
potansiyel miisterilerin benlik imajimi reklamlarda yer alan ¢ekici modeller ile
kiyaslamasidir. Miisterilerin benlik imaj1 ile modellerin imaj1 ortiismedigi zaman ilgili
faaliyetin etkinligi misterilerin nezdinde diismekte ve istenilen sonuglara
varilamamaktadir (Bower, 2001, s. 60). Diger bir sebep ise bireylerin olgunlastik¢a
cekicilige karsi bakis acisinin degiserek daha az ilgi gOstermeye baslamasidir. Bu
dogrultuda Vermeir ve Sompel (2014) daha kiigiik yastaki bireylerin ¢ekici modellerin

yer aldig1 reklamlar1 daha olumlu degerlendirdiklerini saptamistir.

2.4.1. Cekicilik, hizmet halitesi, miisteri memnuniyeti ve satin alma davranisi

1980°1i yillardan sonra hizmet sektoriiniin yiikselisi ve buna bagl olarak rekabetin
artmasiyla birlikte rekabet¢i istiinlik saglamak adina bir takim araglara ihtiyag
duyulmaya baslanmigtir (Dominic vd., 2010, s. 378). Bu rekabet araglar igerisinde ise
kalite 6n plana c¢ikmigtir. Hizmet Kkalitesi, isletmelerin genel performansinin
degerlendirilmesi konusunda 6nemli bir faktor haline gelmis ve isletmelere rekabetci
avantaj elde etmeleri hususunda oldukga yarar saglamistir (Luoh & Tsaur, 2009). Hizmet
kalitesini etkileyen bir¢ok faktor bulunmaktadir ve en 6nemli faktorlerden biri de hizmet
caliganlarnidir (Kuo, 2011; Liou, Tsai, Lin, & Tzeng, 2011). Dolayisiyla hizmet
calisanlarina iligkin unsurlarin, hizmet kalitesindeki roliiniin tespit edilmesi ve bu yonde
pazarlama stratejilerinin olusturulmasi artik bir gereklilik haline gelmistir. Alan yazin
incelendiginde hizmet calisanlarina ait olan ve hizmet kalitesini etkileyen onemli
unsurlardan birinin de fiziksel ¢ekicilik olabilecegine atifta bulunulmustur (Gabbott &
Hogg, 2000; Luoh & Tsaur, 2009; Soderlund & Julander, 2009). Fiziksel cekiciligin
hizmet kalitesi tizerindeki roliine iliskin yapilan smirh Sayidaki ¢alismada bu fikri

destekleyen ve desteklemeyen ¢alismalar bulunmaktadir. Bu fikri destekleyen
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calismalarda, Sundaram ve Webster (2000) miisteri ile hizmet ¢alisan1 arasindaki sozel
ve sozel olmayan hizmet etkilesimlerinin her iki tarafin duygu ve diistincelerini belirli
diizeyde etkilendigini bir iletisim modeli ile agiklamistir. Bu duygu ve diistincelerin de
hizmet degerlendirmelerini sekillendirdigini belirtmistir. Bu modele gére sézel olmayan
iletisimin 6nemli unsurlarindan biri fiziksel c¢ekiciliktir ve miisterilerin hizmet
degerlendirmelerinde kritik bir role sahiptir. Li vd. (2019) fiziksel g¢ekiciligin hizmet
karsilagsmalarinda miisterilerin degerlendirme siireclerini etkileyen onemli bir faktor
oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Bu c¢alismada fiziksel c¢ekiciligin miisteri tatmini ve
algilanan hizmet kalitesini etkiledigi belirtilmistir. Ayrica bu calisma ile birlikte
tiiketicilerin sosyal mesafe algilarinin fiziksel ¢ekicilik stereotipi iizerinde moderator bir
etkiye sahip oldugu ortaya ¢ikmustir. Luoh ve Tsaur (2009) restoran igletmelerindeki
cekici nitelige sahip calisanlarin, hizmet kalitesi algisin1 dnemli derecede etkiledigini
belirtmistir. Bu etki heveslilik ve giivence boyutunda ortaya ¢ikarken diger boyutlarda
gdzlemlenmemistir. Onceki calismalarin aksine bu calismada miisterilerin hemcinsleri
tarafindan verilen hizmetlerden daha fazla memnun kaldiklar1 belirlenmistir. S6derlund
(2009) yaptig1 calismada gekiciligin hizmet kalitesi algisi {izerindeki etkisini ele almistir.
Bu c¢alisma, c¢ekiciligin miisteri tutumlarini pozitif yonde etkiledigini ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda 6énemli bir faktor oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Berscheid
ve Walster (1972) ayni isi yapmalarina ragmen ¢ekici nitelige sahip bireylerin verdigi
hizmetlerin kalite algisinin daha yiiksek oldugunu belirtmistir. Benzer sekilde Bitner de
(1990) yaptig1 ¢aligma ile ¢alisanlarin goriintislerinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde
onemli bir faktor oldugunu vurgulamistir. Gabbott ve Hogg (2000) ise ¢ekiciligin miisteri
memnuniyeti tizerinde dolayli bir etkisinin olabilecegini savunmustur.

Cekiciligin hizmet kalitesi ve dolayisiyla miisteri memnuniyeti {izerinde 6nemsiz
derecede etkisinin oldugunu ya da higbir etkisinin olmadigin1 savunan arastirmalar da
mevcuttur. Bu ¢alismalarda Koernig ve Page (2002) c¢ekiciligin miisteri memnuniyeti
tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigini bulmustur. Fiziksel olarak gekici bireylerin
ancak giiven gibi faktorlerin iizerinde etkisinin olabilecegini belirtmistir. Wan ve Wyer
(2015) deneysel olarak yiiriitiilen ¢aligmalarinda ¢ekiciligin duruma gore degiskenlik
gosterebilecegini, diisiik is performansiyla birlikte diisiik satin alma niyetine neden
olabilecegini ortaya ¢ikarmistir. McColl ve Truong (2013) web tizerinden gergeklestirilen
satig goriismelerinde satis gorevlilerinin ¢ekiciliklerinin algilanan hizmet kalitesi ve

yeniden satin alma niyeti iizerinde hicbir etkisinin olmadigini belirtmistir. Keh vd. (2013)
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miisteri memnuniyetinin saglanmasinda fiziksel ¢ekicilikten ziyade yardimseverligin ¢ok
daha giiclii bir etkisinin oldugunu vurgulamistir. Ortalama diizeydeki ¢ekici ¢alisanlarin
daha olumlu yaklasimlarda bulunarak miisteri memnuniyetini artirabilecegini
savunmustur Micu vd. (2009) ortalama diizeydeki ¢ekici modelin yer aldigi reklamlardan
sonra ilgili tirlinti kullanan tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesinin ¢ekici modellerin yer

aldig1 reklamlara gore daha fazla oldugunu belirtmistir.

Tablo 2.1. Cekicilik ve hizmet kalitesi iizerine yapilmis ¢alismalar

Katilme1 Kullanilan

Yazar Bulgu
Sayis1 Yontem
Sozsiiz iletisimin 6nemli unsurlarindan biri olan
ndaram Kavramsal
VE/Sellj)s?ear a2 O(;@(;) - ?\/Ioa delsa cekicilik, miisterilerin hizmet algisin
’ etkilemektedir.
1 kicilik hizmet kalitesini ve miisteri
. Yapisal Esitlik Ce $
(Y. Livd., 2019) 1096 pM odeli memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir.
Restoran isletmelerindeki gekici galisanlar,
(Luoh & Tsaur, heveslilik ve giivence boyutlarinda miisterilerin
2009) 480 MANOVA hizmet kalitesi algilarini1 nemli derecede
etkilemektedir.
(Séderlund & Yapisal Esitlik Cekicilik, hizmet kalitesini ve dolayisiyla
Julander, 2009) 132 Modeli miisteri memnuniyetini etkilemektedir.

Aynt hizmetleri vermelerine ragmen g¢ekici
- - bireylerin verdikleri hizmetlerin daha kaliteli
olarak algilandig1 saptanmustir.

(Berscheid &
Walster, 1972)

Bir s6zsiiz iletisim bigimi olan ¢ekiciligin

(Gabbott & Hogg, manipiile edilerek hizmet kalitesi ve dolayisiyla

2000) 817 MANOVA miisteri memnuniyetini etkiledigi
gbzlemlenmistir.
. Hizmet ¢alisanlarmin goriiniislerinin hizmet
(Bitner, 1990) 145 Yapli/slaldEiltllk kalitesi degerlendirmesinde dnemli oldugu
odeli belirlenmistir.
. . Cekici bir hizmet ¢alisaninin hizmet kalitesi
(Koerglogof; Page, 214 Yapli/slj)ldlzlsilthk degerlendirmesinde herhangi bir etkisi

bulunmamaktadir.

Cekiciligin duruma gore degiskenlik gosterdigi,
144 ANOVA diistik satin alma niyeti ve diisiik is
performansina neden olabilecegi savunulmustur.

(Wan & Wher,
2015)

Satis gorevlilerinin gekiciliklerinin algilanan

(McColl & Truong, 360 Yaprsal Esitlik hizmet kalitesi ve yeniden satin alma niyeti

2013) Modeli iizerinde higbir etkisi olmadigi vurgulanmistir.
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Tablo 2.1. (devami) Cekicilik ve hizmet kalitesi iizerine yapilmis ¢calismalar

Fiziksel ¢ekiciligin diisiik olmas1 durumunda

(Keh vd., 2013) 300 Yapisal Esitlik ¢aliganlarin daha olumlu davranarak miisteri

Modeli memnuniyetini artirmasinin miimkiin oldugu
belirtilmisgtir.
R e e
(Micu vd., 2009) goriisme ve g

tilketicilerin algilanan hizmet kalitesinin daha

deney yiiksek oldugu saptanmustir.

Alan yazin incelendiginde ¢ekiciligin hizmet kalitesi algis1 iizerindeki etkisine
iliskin yapilmis ¢alismalarin sinirli oldugu goriilmiistiir. Fiziksel gekiciligin hizmet
kalitesi algis1 iizerinde pozitif yonde etkisinin oldugunu savunan c¢alismalar
incelendiginde bazi ¢alismalarda bu etkinin kavramsal seviyede kaldig1 bazi ¢alismalarda
ise bir veya birka¢ boyutta bu etkinin saglandig1 goériilmiistiir. Diger calismalarda ise
fiziksel ¢ekiciligin hizmet kalitesi algisi lizerinde dogrudan ve 6nemli bir etkisinin oldugu
gozlemlenmistir. Yapilan ¢aligmalarda ¢ekicilikle ilgili elde edilen bulgularin farklilik
gostermesi, caligmalarin farkli sektorlerde uygulanmis olmasindan kaynaklanabilir. Zira
her soktiiriin farkli dinamikleri vardir ve miisteri tutumlari bu farklilik ekseninde
sekillenerek degiskenlik gostermektedir (Triphati & Rai, 2019, s. 51). Dolayisiyla sektor
Ozelinde yapilacak ¢alismalardan elde edilecek bulgularin 6zgiin bir i¢ gorii saglamasi
bakimindan 6nemli oldugu diisiniilmektedir. Fiziksel ¢ekiciligin hizmet kalitesi algisi
tizerinde herhangi bir etkisinin olmadigini savunan ¢alismalar incelendiginde ise bu
caligmalarda fiziksel ¢ekiciligin ortama gore farklilik gosterdigi ve sadece giiven unsuru
gibi faktorler tizerinde etkisinin oldugu belirtilmistir. Bu ¢alismalar, fiziksel gekiciligin
hizmet kalitesi lizerindeki roliiniin gereginden fazla abartildigin1 bazen ¢ekici olmayan
bireylerin de hizmet kalitesi algisin1 yiikseltebilecegini ifade etmistir. Sonug olarak alan
yazinda fiziksel ¢ekiciligin hizmet kalitesi iizerinde herhangi bir etkisi olup olmadigina
dair ortak bir gorlise varilamamistir. Kullanilan ydntemler ele alindiginda bazi
calismalarin  deneysel olarak yiiriitildiigli bazilarmin  ise anket yOntemiyle
gerceklestirildigi gozlemlenmistir. Ayrica, yapilan ¢alismalarda miisterilerden elde edilen
verilerin  psikometrik  dlgiimlere  dayandigi  goriilmistiir.  Cekicilige  iliskin
degerlendirmeler genellikle bilingalt1 siireclerde erken donemlerde ortaya ¢ikmakta ve
daha sonraki iletisim siireglerine iliskin degerlendirmeleri etkilemektedir (McColl &
Truong, 2013). Dolayisiyla ¢ekiciligin hizmet sunumu gibi siireglerdeki etkisinin
incelenmesi i¢in katilimcilarin  bilingalt1 ~ siireglerinin de incelenmesine ihtiyag

duyulmaktadir. Bu tez ¢alismasinda diger calismalardan farkli olarak EEG teknigi
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kullanilarak havayolu isletmelerinde olumlu veya olumsuz hizmet sunumlarinda

cekiciligin hizmet kalitesi algis1 tizerindeki roliiniin incelenmesi planlanmaigtir.

2.5. Fiziksel Cekicilik Literatiiriindeki Teoriler

Fiziksel ¢ekicilik ile ilgili yapilan ¢calismalardan elde edilen sonuglar belli teorilere
dayandirilarak veya belli teoriler temelinde agiklanmistir. Bu teoriler, genellikle psikoloji
alaninda gelistirilmis teoriler olup miisteri ve c¢alisanlarin davraniglarinin arkasindaki
motivasyonu ortaya ¢ikarmak igin kullanilmaktadir. Bu teorileri; Ortiik Kisilik Teorisi
(Implicit Personality Theory), Bilissel Tepki Teorisi (Cognitive Response Theory), Statii
Genelleme Teorisi (Status Generalization Theory), Ortalamalilik Teorisi (Averageness
Theory), Sosyal Adaptasyon Teorisi (Social Adaptation Theory), Bilgi Isleme Teorisi
(Information Processing Theory), Beklenti Teorisi (Expectancy Theory), Esitlik Teorisi
(Equity Theory) seklinde siralamak miimkiindiir. Ancak, alan yazinda ortiik kisilik,
biligsel tepki, beklenti ve statii genelleme teorileri daha fazla tercih edildigi igin bu

teorilere odaklanilmstir.

2.5.1. Ortiik Kisilik teorisi

Insanlar yasadiklar1 doga igerisinde emin olamadiklar1 ve anlamlandiramadiklart
bir takim durumlarla karsilagsmaktadirlar. Bu muglak durumlar, insanlarda bosluk
yaratmakta ve insanlar bu bosluklar1 doldurabilmek igin gesitli semalara bagvurmaktadir.
Bu semalar1 kisa yollar olarak adlandirmak miimkiindiir. insanlarm elinde sl bilgi
oldugu zaman bu semalar, bosluklart doldurmak igin ek bilgiler saglamaktadir. Stereotip
olarak da adlandirilan bu semalar, biri hakkinda yargiya varabilmek i¢in ¢ok uzun zaman
harcamadan ¢esitli izlenimler edinilmesine olanak tanimaktadir. Ortiik kisilik kurami
olarak da adlandirilan bu semalar, birinin karakteristik 6zelliklerini ortaya ¢ikarmak i¢in
sadece birkag ayirt edici 6zelliginin kullanilmasini ifade etmektedir. Bu durumu bir 6rnek
ile agiklamak gerekirse bir kisinin nazik oldugu kanaatine vardigimiz zaman bu kisinin
ayni zamanda comert karakterli bir insan olabilecegini de diisiiniiriiz. Benzer bir durumda
eger birinin sinirli oldugunu gbzlemlersek bu kisinin ayni zamanda gecimsiz bir kisilik
0zelligi barindirdig1 sonucuna ulasabiliriz (Aronson vd., 2010).

Semalar, daha once hig bir araya gelmemis insanlarin birbirleri hakkinda hiikiim
vermesini kolaylastirsa da bu hiikiimler her zaman dogru olmayabilir. Zira insanlarin

mevcut modu (ruh hali) ve Kkiiltiirel o6zellikleri verilen hiikiimlerin belirleyicisi
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olabilmektedir (Asch, 1946; Forgas, 2011; Hewstone vd., 2002). Kiiltiirel unsurlar
0zelinde degerlendirdigi zaman, bati kiiltiiriinde yetismis bir birey, dogu kiiltliriine sahip
geleneksel bir bireyi geri kalmis, tutucu ve gerici bir karakter olarak nitelendirebilir. Bu
durumda semalar, bireyler hakkinda yanlis hiikiimler verilmesine neden olur.

Bu teori sosyal psikoloji alaninda ortaya c¢ikmasina ragmen pek c¢ok farkli
disiplindeki ¢aligmalarin temelini olusturmus ve yapilan caligmalardan elde edilen
bulgular bu teoriye dayandirilarak agiklanmistir. Ayrica pek ¢ok farklh kisisel 6zelligin
yarattig1 etkiler bu teori baglaminda ele alinmistir. Bu kisisel 6zelliklerden biri de fiziksel
cekiciliktir. Fiziksel ¢ekiciligin insanlarin hiikiimlerini ne yonde ve nasil sekillendirdigi
konusu bu teori gergevesinde degerlendirilmistir.

Fiziksel cekicilik, ortiik kisilik teorisi baglaminda "giizel olan iyidir" stereotipi
olarak cercevelenmistir. Bu teoriyi desteklemek icin, Eagly (1991) ve Feingold (1992a)
yaptiklar1 meta analizi sonucunda gekici bireylerin entelektiiel ve sosyal baglamda daha
yetkin olarak algilandigint ve bir ortama yeterli diizeyde uyum gosterebilecegini
belirtmislerdir. Ancak, ¢ekiciligin "iyi goriinen insanlar diisiindiigiimiiz gibi degildir"
seklindeki sonucunu da vurgulamislardir (Feingold, 1992a). Bu teori baglaminda
yapilmis diger bir ¢alismada ise Langlois (2000) ise alim siirecinde g¢ekiciligin hangi
kisisel ozelliklerle bagdagmas1 gerektigini aragtirmis ve bu dogrultuda ¢ekici bireylerin

mesleki yeterlilik ve sosyal uyum olarak daha olumlu karsilandiklarini belirlemistir.

2.5.2. Bilissel tepki teorisi

Insanlar ¢cogu zaman herhangi duruma verdigi tepkinin farklinda olmayip bu
tepkileri neden verdiklerini de agiklayamamaktadir. Kapsamli arastirmalar ise bu tiir
davraniglarin otomatik bilissel siire¢lerden kaynaklandigini ortaya koymustur (Marshall
vd., 1998, s. 23). Bu durumu bir 6rnek ile agiklamak gerekirse, karsi cins ile etkilesime
gecen bir bireye iletisim sonunda neden daha mesafeli ve dikkatli davrandiklari
soruldugunda ¢ogu zaman saglikli bir cevap alinamamistir. Farkinda olmadan cinsiyete
bagli oOzellikler, bireylerde bir takim otomatik tepkiler yaratarak davranislarini
etkilemistir. Benzer sekilde insanlar farkinda olmadan baskalarinin fiziksel 6zelliklerine
veya sOzel olamayan bir takim ipuclarina dayanarak degerlendirmede bulunarak
etkilesimlerini bu temelde siirdiirdiigi goriilmistiir.

Bilissel tepki teorisi, fiziksel goriiniimiin bagkalar1 tizerinde yarattigi etki ve izlenim

bakimindan bir aciklama sunmaktadir. Bu teoriye gore insanlarin sahip oldugu sézel
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olmayan bir takim 6zellikleri (1rk, cinsiyet, fiziksel ¢ekicilik) diger insanlarin izlenim ve
degerlendirmelerini etkilemektedir. Ayrica, insanlar bu sézel olmayan o6zelliklere de
farkinda olmadan otomatik olarak yanit vermektedir (McColl & Truong, 2013). Bu
teoriye gore bireyler fiziksel ¢ekicilik, sozel olmayan unsurlar ya da cesitli mesajlar
hakkinda olumlu bir yatkinlik gdsteriyorsa, bu kaynaklar1 giivenilir bularak daha kolay
ikna olabilmektedir. Aksi durumda ise daha olumsuz bir tutum sergilemeleri miimkiindiir
(Erdogan, 1999).

Alan yazinda sozel olmayan unsurlarin tutumlara olan etkisini agiklamak igin
siklikla kullanilan biligsel tepki teorisi, pek ¢ok alanda kullanildig1 gibi pazarlama
alaninda ele alinmustir. Thomas ve Johnson (2017) tarafindan yapilan ¢alismada
reklamlarda ¢ekici tinlii kullaniminin izleyicilerde pozitif duygular uyandirmasini biligsel
tepki teorisi temelinde agiklamistir. McColl ve Truong (2013) bu teori baglaminda
cekicilige iliskin degerlendirmelerin bilingalt1 diizeyde ve erken donemde olustugunu 6ne
stirerek etkilesimi etkledigini belirtmistir. Buna ek olarak, ¢ekiciligin insanlar tizerindeki

olumlu etkisinin ¢evresel kosullara bagli oldugunu savunmustur.

2.5.3. Statii genelleme teorisi

Statii genellemesi en yaygin olarak kullanilan sosyal olgulardan biridir (Milanovich
vd., 1998, s. 156). Insanlara cinsiyet, irk ve meslek gibi statii 6zellikleri temelinde yapilan
atiflarin, ¢esitli diger statii ve sosyal durumlara da genellenebilmesini ifade etmektedir
(Crossman, 2020). Statii genellemesi kavramini bir 6rnekle agiklamak bu teorinin
anlasilmasin1 daha da kolaylastiracaktir. Eger bir kiiltiir i¢erinde siyah 1rka ait bireyler
yiiksek statiideki bir konuma sahipse ve siyah irka mensupsak, yeni bir gruba dahil
oldugumuz zaman siyah irkin saglayacagi yiiksek performans algisi avantajindan
yararlanmamiz muhtemeldir.

Statii genelleme teorisi, insanlarin ilk kez karsilastiklari bireyler i¢in gorev
performansi beklentilerini nasil olusturduklarini agiklamaya c¢aligmaktadir. Bu teoriye
gore bireyler, daha once hig iliski kurmadiklar1 bireylerin statii 6zelliklerine (¢ekicilik,
meslek) gore bir performans beklentisi olusturmaktadir (S. A. Jackson, 1996; Webster &
Driskell, 1983). Statii genelleme teorisi geleneksel olarak sosyal etkilesimler baglaminda
incelenmesine ragmen, ise alim siireclerini agiklamada da kullanilmigtir. Bu teori
baglaminda Desrumaux (2009), is basvurularinda ¢ekici adaylarin yonetsel ve yonetsel

olmayan alanlarda ise alim i¢in neden daha uygun oldugunu agiklamistir. Jackson (1995)
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ise alim siireclerinde adaylarin degerlendirme safhasinda ve bazi bilgilerin sinirli olmasi
durumunda gekiciligin ise alim siirecinde etkisinin olabilecegini sosyal genelleme teorisi
baglaminda belirtmistir. McEIroy ve DeCarlo (1999) ise bu agiklamay1 biraz daha
genisleterek c¢ekiciligin ise alim siireclerinde karar vericileri etkileyebilecegini ancak
fiziksel ¢ekiciligin gelecekteki performans degerlendirmelerinde sinirlt bir rol oynadigini

vurgulamaistir.

2.5.4. Beklenti teorisi

Beklenti teorisi giidii kavramini agiklayan onemli teorilerden biridir. Bu teori
bireylerin sikintilarin1 azaltmak ve memnuniyetlerini artirmak i¢in se¢im yaptiklarinm
savunmaktadir. Insanlarin belirli davrams tarzlarni algi ve tutumlarina bagl olarak
bilingli bir sekilde sectiklerini ve bunun sonucunda da ortaya ¢ikan diisiincelerin ise
bireylerin sikintilarini azalttigini veya memnuniyetlerini arttigini 6ne stirmektedir (Sahin,
2015, s. 66). Bu teoriyi tek ciimle ile agiklamak gerekirse “bir bireyin davranisini
belirleyen motivasyon, bu davranis sonucundaki beklentileridir” seklinde ifade edilebilir.
Bu teori daha genis anlamda ise gekicilik unsurundan dolay1 bireylerin beklenti ile ilgili
olarak bir motivasyona sahip oldugunu ve bu motivasyonun da bireylerin tutum, se¢im
ve karar gibi bir dizi davranigsal faaliyeti belirledigini savunmaktadir (Seker, 2014).

Beklenti teorisi egitim yonetiminden orgiitsel psikolojiye kadar pek ¢ok alanda
kullanilmistir. Bunun yaninda fiziksel cekicilik gibi s6zel olmayan unsurlarin ilgili
disiplinlerdeki etkileri de bu teori baglaminda degerlendirilmistir. Beklenti teorisi fiziksel
olarak c¢ekici bireylerin g¢ekici olmayan bireylere gore neden daha farkli olmasi
gerektigini aciklayan bir kuramsal ¢ercevedir. Bu teoriye gore hedefin (¢ekici bireyin)
cekiciligine yonelik olumlu beklentiler, algilayicinin (bireyin) hedefe yonelik
davraniglarini etkilemektedir. Bu da hedefin davranisini genellikle algilayicinin olumlu
beklentilerini teyit etmeye dogru sevk etmektedir. Nihayetinde hedefin olumlu davranisi
algilayicinin kendi benlik kavramina dahil edilerek kendini gerceklestiren kehanet
tamamlanmaktadir (L. A. Jackson vd., 1995, s. 111). Bu teoriye gore, fiziksel ¢ekicilige
sahip bireylerden daha fazla entelektiiel yeterlilik ve performans beklenmektedir. Bu
beklentilerin karsilanmasi durumunda benlik genislerken, beklentilerin karsilanmamasi
durumunda ise bir memnuniyetsizlik ve sikint1 durumu ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
cekici bireyler diger bireylerle kiyaslandigi zaman yeterlilik ve performans olarak daha
tistiin olmak durumundadir (Eagly vd., 1991).
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UCUNCU BOLUM

3. NOROPAZARLAMA VE ELEKTROENSEFALOGRAFI

Bilim insanlar1 giinlimiize kadar insan zihnin isleyisine iliskin gizli kalmis
gercekleri ortaya cikarma gayreti igerisinde olmustur. Insanin zihinsel siireglerini
biyolojik ve teorik noktada inceleyen bilim dali ise noroloji (sinir bilim) olmustur. Sinir
bilimde yasanan Onemli gelismeler bu disiplinin diger disiplinlerle olan iliskisini
giiclendirmistir. Bu iliskiler yeni interdisipliner alanlarin dogmasini saglamistir (Ait
Hammou vd., 2013, s. 21). Bu boliimde ise bu interdisipliner alanlardan biri olan
noropazarlama kavramina, tekniklerine, alan yazinina ve bu ¢alismada kullanilacagi igin

EEG teknigine odaklanilarak derinlemesine incelenmistir.

3.1. Noropazarlama Kavrami ve Gelisimi

Giinlimiizde sinir bilim; giinliik yasam, sosyal pratikler ve entelektiiel sdylemler
konusunda giderek daha fazla bilgi saglamaya baslamistir. Sinir bilimdeki artan bilgi
birikimi, diger disiplinlere de oldukca fayda saglamis ve sinir bilim temelinde yiiriitiilen
calismalarin sayis1 artmistir. Zaman igerisinde bu interdisipliner ¢alismalar yeni alanlarin
(noroestetik, noroteknoloji, noroegitim) ortaya ¢ikmasmma On ayak olmustur.
Noropazarlama, “Norokiiltiir” olarak adlandirilan bu alanlarin i¢inde son yillarda oldukga
popliler hale gelmis ve arastirmacilarin dikkatini ¢eken énemli alanlardan biri olmustur
(Fischer vd., 2010, s. 230).

Noropazarlama kavrami heniiz ortaya ¢ikmadan 20 yil 6nce, baz1 medya kurumlari
ve akademisyenler, beyin dalgalarinin tiiketici davramslar1 tizerindeki etkilerini
arastirmistir. Ancak, elde edilen EEG verilerinin ¢6ziimlenmesinde karsilagilan zorluklar
nedeniyle aragtirma bulgularina siipheyle yaklagilmistir. 2000°1i yillarla birlikte kortikal
aktivitelerin zamansal ve mekansal olarak daha yiiksek ¢oziiniirliikte ve dogrulukta
incelenebilmesine yonelik yasanan bir takim gelismelerle pazarlama arastirmalari igin
yeni bir bakis agist dogmustur (Lee vd., 2007; Shukla, 2019). Bu gelismeler pazarlama
uygulamacilarina ve akademisyenlerine yeni bir paradigma sunarak daha kapsamli
caligmalarin yapilmasina olanak saglamistir.

Noropazarlama tekniklerinin kullanimiyla ilgili ilk rapor Haziran 2002’de
yayinlanmigtir. Bu raporda bir reklam sirketi olan Brighthouse, pazarlama arastirmalarina
fMRI teknigini entegre ettigini ve bu uygulamalarla ilgili bir departman olusturdugunu
duyurmustur (Fortunato vd., 2014, s. 204). Ayn y1l igerisinde néropazarlama kavrami ilk
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olarak Prof. Dr. Ale Smitds tarafindan, pazarlama arasgtirmalarinda néro goriintiileme
tekniklerinin uygulanmasina bir referans olarak kullanilmustir. flgili yaymnda Smitds,
tilketicilerin ihtiyag ve isteklerine iligskin bilingalt1 siire¢lerinin fMRI teknigiyle nasil
Ol¢timlenecegini agiklamistir (Smidts, 2002). 2004 yilinda ise McClure vd. (2004)
tarafindan yliriitiilen ve ilk ndropazarlama caligsmasi olarak nitelendirilen marka algisi
aragtirmasi yaymlanmistir. Bu tarihten sonra néropazarlamaya olan ilgi stirekli artarak
2022 yilima gelindigi zaman noropazarlama anahtar kelimesinin kullanildig1 ¢alisma
say1s1 762’ye ulasmustir (Scopus, 2022).

Noropazarlama kavraminin ortaya ¢ikmasinda bir¢ok bilimsel disiplinin katkisi
olmustur. Farkli bilim alanlarmin belirli diizeydeki katkilar1 bu interdisipliner alanin
olusmasimi saglamistir. Alan yazinda néropazarlamanin hangi disiplinlerin bir araya
gelmesiyle olustuguna iliskin farkli goriisler bulunmaktadir. Senior ve Lee (2008)
noropazarlamayi sosyal psikoloji, ekonometri ve sosyal bilimlere dayali pazarlamanin bir
alani olarak ifade etmistir. Page (2012) néropazarlamay1 nérobilim, deneysel psikoloji ve
deneysel ekonomi arasindaki bir yakinsama olarak kabul ederken Hubert ve Kenning
(2008) noropazarlamay tiiketici davranisi ve biligsel sinirbilimin birlesimi oldugunu
belirtmistir. Fortunato (2014) ise noropazarlamanin genel olarak norobilim ve
pazarlamanin bir araya gelmesiyle olusmus bir kavram oldugunu ifade etmis ve bu
kavramin da bu iki disipline ait “néro” ve “pazarlama” 6n eklerinin bir araya gelmesi
sonucunda olustugunu savunmustur.

Birgok farkl disiplinin bir araya gelmesi ile olusan néropazarlama kavramina alan
yazinda farkli tanimlar atfedildigi gézlemlenmistir. Harrell (2019, s. 64) néropazarlamayi
iirlin gelistirme ve fiyatlama gibi pazarlama alanlarina yonelik miisteri motivasyonlart,
tercihleri ve kararlart hakkinda fikir sahibi olmak i¢in noral ve fizyolojik sinyallerin
Olgtimlenmesi olarak tanimlamigtir. Fortunato vd. (2014) néropazarlamayi “sinir bilim ve
pazarlama alanlar1 arasinda koprii kuran bir aragtirma alani” olarak ifade ederken, Lee vd.
(2007, s. 199) “pazar ve pazarlamadaki degisimlere iliskin olarak insan davranislarini
anlamlandirmak ve analiz etmek i¢in norobilimsel yontemlerin uygulanmasi” olarak
tanimlamustir. Yonetsel olarak néropazarlama, tiiketicilerin bilgi isleme mekanizmalarina
dayanarak yoneticilerin kararlarimi dogrulamak i¢in fikir iireten “tiiketici sinirbilimi”
olarak ifade edilmistir (Grajdieru, 2017, s. 17). Bu tanimlar dikkatle incelendigi zaman
“noropazarlama tanimi” kategorisinde en sik tekrarlanan temalarin; beyin aktivitelerinin

Ol¢limii, bir arastirma araci, tiiketicilerin davranislari tizerine arastirmalar, sinir bilimine
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ait bir alan, bir pazarlama araci, duygularin ve psikolojik siireglerin dl¢limlenmesi oldugu
gozlemlenmistir. Bu dogrultuda néropazarlama kisaca; pazarlama uyaranlarinin beyinsel
veya fizyolojik etkilerinin sinir bilim yontemleriyle oOlglimlenmesi olarak
kavramsallastirilabilir.

Uygulamali bir interdisipliner alan olan néropazarlama, sinir bilimin araglarini,
tasarimlarini ve tekniklerini kullanarak tiiketicilerin norolojik ve fizyolojik siireglerinin
isleyisi konusunda arastirmacilara yol gostermektedir. Bu dogrultuda tiiketicilerin
duygusal bagllik, hafiza, dikkat ve bilissel slireglerine iliskin mekanizmalarin nasil
isledigi ve hangi faktorlerden etkilendigi hususunda genis bir arastirma alani
sunmaktadir. (Mansor & Isa, 2020; Sebastian, 2014). Boylece tiiketicilerin yazili, gorsel
veya sesli uyaranlara verdigi tepkiler, norolojik baglamda daha derinlikli olarak
arastirtlabilmektedir (Sung vd., 2019).

Tiiketici davraniglarini ndropazarlama baglaminda ele alan arastirmacilarin
genellikle iki farkli agidan bu galismalar yiiriittiikleri gozlemlenmistir (Bastiaansen vd.,
2018, s. 78). Bunlardan birincisinde arastirmacilar, tiikketicilerin pazarlama uyaranlarina
verecekleri tepkileri ortaya cikarmayir amaclamiglardir. Bu c¢alismalarda bireylerin
pazarlama uyaranlarina gosterdigi reaksiyonlar duygusal ve bilissel agidan incelenerek
degerlendirilmistir (Ohme vd., 2010). Ayrica bu baglamda tiiketicilerin gelecekteki
davraniglarina yonelik tahminleme modelleri de gelistirilmistir (Garczarek-Bak &
Disterheft, 2018). Ikincisinde ise tiiketim kararlarinin mekanizmasini ortaya ¢ikaran ve
daha aktiiel tabirle satin alma butonunu bulmaya g¢alisan uygulamalar yer almaktadir
(Bastiaansen vd., 2018, s. 78). Bu c¢alismalarda direkt olarak tiiketicilerin satin alma
mekanizmalarinin isleyisi arastirilarak bu kararlardaki tiim fizyolojik ve noral baglantilar
arasindaki iliskiler ele alinarak incelenmistir.

Noropazarlama disiplini ortaya ¢iktiktan sonra geleneksel yontemlerle kiyaslama
yoluna gidilerek listiin ve zayif taraflar tartisilmistir. Geleneksel yontemler (anket,
goriisme, odak grup vb.) bilindigi gibi tiiketici tercihlerinin ortaya c¢ikarilmasi ve
tirtinlerin pazar potansiyellerinin degerlendirilmesi konusunda olduk¢a yaygin bir sekilde
kullanilmaktadir. Bu yontemler diigiik maliyetli olup pratik, hizli ve dlgeklendirilebilir
niteliktedir. Ancak, geleneksel yontemler tiliketicilerin istek, ihtiya¢ ve satin alma
niyetlerinin degerlendirilmesi noktasinda, yanlis ve On yargili sonuglara sebebiyet
verirken gilivenilir 6l¢iimlerin elde edilmesi hususunda zaman zaman yetersiz kalmaktadir

(Aldayel vd., 2020, s. 2). Bu durumun ortaya ¢ikmasindaki 6nemli etkenlerden biri
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geleneksel yontemlerin tiiketicilerin duygu ve tepkilerinden ziyade ge¢miste yasadiklari
deneyimlerinden bilgi edinmeye odaklanmasidir. Bdyle bir yol izlenirken aslinda
bilingalt1 tarafindan kaydedilen bilgilerin yeniden yapilandirilarak deneyim sirasinda
yasanilan hatiralarin s6zlii veya yazili olarak beyan edilmesi istenmektedir. Bu durumda
tiiketiciler belirli uyaranlara iligskin gegmiste yasadiklar1 duygular1 tanimlamakta giicliik
yasarken dogru ve tutarli verilerin elde edilmesi hususunda bir takim siipheler meydana
gelmektedir (Grajdieru, 2017, s. 18). Bir diger faktor ise gelencksel pazarlama arastirma
yontemlerinin odak noktasinin biling diizeyi olmasi ve satin alma davranisinin kritik
bileseni olan bilingalt1 siirecleri goz ardi etmesidir. Bilindigi gibi beyin islemlerinin %75
i1a% 95'i biling diizeyinin altinda (bilingalt1) ger¢eklesmektedir ve bu durumda geleneksel
yontemler, tiiketici davraniglarinin gergek nedenini ortaya ¢ikarma hususunda yetersiz
kalmaktadir (Shukla, 2019, s. 269). Geleneksel yontemlerin bu sinirliliklarini daraltan
noropazarlama yontemleri ise geleneksel yontemlerden daha ayrintili ve biitiinsel bilgiler
saglayarak, tiiketici davranislarinin anlamlandirilmasinda daha etkili ve yararli bulgular
sunmaktadir (Sebastian, 2014, s. 754). Veri toplama teknigi bakimindan geleneksel
yontemler sozlii ve yazili beyanlar1 esas alirken noéropazarlama, ham nérolojik ve
fizyolojik verilerinden elde edilen bulgulari gesitli grafik ve haritalarla genis bir
perspektifte sunmaktadir (Brenninkmeijer vd., 2020, s. 70). Boylece noropazarlama,
tiikketici karar alma modelinde (kara kutu modeli) organizma olarak adlandirilan beyinsel
stirecleri dogrudan gézlemleme imkani vermekte ve pazarlama alanindaki bir paradigma
degisimini ifade etmektedir (Schwarzkopf, 2015, s. 466).

Noropazarlama geleneksel yontemlere kiyasla her ne kadar avantajli olsa da
aragtirmacilarin arastirmalar sirasinda goz Oniinde bulundurmasi gereken bir takim
hususlar bulunmaktadir. Bu hususlardan biri de arastirmalarin etik boyutunun titizlikle
degerlendirilmesidir. Sinir bilim yontemlerinin pazarlamada uygulanmasi beraberinde
bliylik zorluklar ve hassasiyetler getirdigi i¢in noropazarlamanin etik boyutu oldukca
onemli hale gelmistir. Noropazarlama disiplini ortaya ¢iktig1 ilk giinden beri sahip oldugu
potansiyelle birlikte tiiketicilerin 6zgiir iradelerinin ellerinden alinarak manipiile
edilecegi ve beyindeki satin alma butonunun ortaya cikarilacagr yoniinde endiseler
bulunmaktadir. Dahas1 ndropazarlama yontemleriyle elde edilen bulgularin tartismali
oldugu ve gercegi yansitmadigi yoniinde gortisler de bulunmaktadir (Al. Pop vd., 2014,
S. 30). Bu dogrultuda néropazarlamanin etik boyutuna iligkin genel kaygilar iki baslik

altinda incelenmektedir. Bunlar; (a) katilimer gizliliginin korunmasi ve (b) sinir bilimle
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ilgili bulgularin giivenirligi, gecerligi ve seffafligi olarak siralanmaktadir (Lim, 2018, s.
209). Katilimeilarin gizliliginin korunmasina iliskin etik problem; katilimcilardan elde
edilen verilerin kotii amaglarla baska alanlarda kullanilmas: riskidir. (Stanton vd., 2017,
s. 807). Ote yandan, néropazarlamadan elde edilen bulgularin giivenirlik ve gecerliligiyle
ilgili etik problem ise; degerlendirilen verilerin uzman olmayan kisiler tarafindan
yapilarak yanlis tahminlere ve hatali stratejilerin planlanmasina sebebiyet verme riskidir.
Noropazarlamaya yoneltilen bu hakli elestirilere yonelik bir takim ¢dziim Onerileri de
bulunmaktadir. Katilimcilarin gizliliklerinin korunmasina yonelik bagimsiz kurumlar
tarafindan belirli prosediirlerin olusturularak bu prosediirel siireclerin denetiminin,
bagimsiz komitelerce izlenip etik dis1 durumlarda gesitli yaptirimlarin uygulanmasi bu
kaygilar1 azaltacak ©nemlerden biri olabilir. Ote yandan bulgularin giivenilir ve
gecerliligi hususunda ise hazirlanacak egitim programlarinin arastirmacilara yarar
saglamasi diisiiniilmektedir. Noropazarlama yayinlarinda giivenilirligin ve gecerliliginin
daha ayrintili ve agik bir sekilde ifade edilmesinin de aragtirmalar1 degerlendirecek hakem
ve okurlara fayda saglayacagi ongoriilmektedir. Noropazarlamanin etik boyutunda her ne
kadar bir takim kayg1 ve endiseler olsa da baz1 uygulama ve diizenlemelerle bu sorunlarin
Ontine gegilebilecegi iddia edilmektedir.

Noropazarlamanin etik boyutunun yaninda bir takim sinirhiliklarinin da oldugu géz
oniinde bulundurulmali ve arastirma tasarimlart bu smirhiliklar dogrultusunda
sekillendirilmelidir. Noropazarlama yeni bir disiplin oldugu i¢in yapilan ¢aligmalarin
sayist nispeten azdir ve bu alanla ilgili bilgi birikimi ise ¢ok azdir. Dolayisiyla
caligmalarin giivenirlik ve gegerliliklerinin sinanmasi adina bu alanda daha fazla sayida
¢alismanin yapilmasi ve bu alanin daha fazla gelistirilmesi gerekmektedir (Fortunato vd.,
2014, s. 215). Ote yandan her katilimcimin benzersiz olmasi ve belirli duygulari farkli
sekilde bicimlendirmesi nedeniyle elde edilen bilgilerin ¢ok az1 genellestirilebilmektedir.
(Fortunato vd., 2014; Solnais vd., 2013). Diger yandan noropazarlamada kullanilan
tekniklerin olduk¢a maliyetli olmasi, bu alanda yapilacak ¢aligsmalarin sayisini sinirlarken
katilimci1 bagima maliyetlerin yiiksek olmasi nedeniyle deneyler daha diisiik katilimci
sayilariyla yiriitiilmektedir (Kenning & Linzmajer, 2011). Dolayisiyla gelecek yillarda
yapilan c¢aligmalarin sayisinin artmasi Vve teknolojik gelismelerle daha gelismis
tekniklerin  kullanilmast  néropazarlamanin ~ bu  smurhiliklarini  daraltacagi

diistinilmektedir.
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Noropazarlama her ne kadar belirli sinirliliklara ve etiksel sorunlara sahip olsa da
bu alanin zaman i¢inde istenen seviyeye ulasmasi 6ngoriilmektedir. Hem akademi hem
de uygulama tarafinda bu alana olan ilgi giin gegtikge artarken bu alanda yeni kurumsal
yapilar kurulmaktadir. Bu dogrultuda son yillarda The Wharton School, Kellogg School
of Management, Rotman School of Management, Fox School of Business, MIT
Management ve Rotterdam School of Management gibi isletme okullar1 degerli sinir
bilimcileri kendi bilinyelerine dahil ederek onlara aragtirma yapma firsati sunmaktadir
(Hakim & Levy, 2019). Ulkemizde de Uskiidar Universitesi biinyesinde kurulan
Noropazarlama Yiiksek Lisans Programi bu girisimlere verilebilecek giizel 6rneklerden
biri olarak goze carpmaktadir. Universitelerdeki bu girisimlere paralel olarak diinyanin
farkli tilkelerinde bir¢ok noéropazarlama arastirma sirketinin de faaliyet gdstermeye
baglamas1 bu alana olan yiiksek ilgiyi gostermektedir (NMSBA, 2021). Sonug olarak
noropazarlamanin umut vadeden bir gelecege sahip oldugu, gelecekte daha fazla is birligi
ve arastirmayla gelisim gosterecegi ongoriilmektedir. Bu disiplin ile tiiketicilerin tutum
ve davranislarina yonelik 6nemli i¢ goriiler saglanarak gergek istek ve ihtiyaglara gore
irlin ve hizmetlerin gelistirilmesi miimkiin hale gelecektir. (Ariely & Berns, 2010, s.
291). Ayrica, pazarlama c¢abalarinin etkinligini artirarak daha akilli pazarlama
stratejilerinin uygulanmasina yonelik de ¢esitli faydalar saglayacagr ongoriilmektedir

(Agarwal & Dutta, 2015; Mansor & Isa, 2020).

3.2. Noropazarlamada Kullanilan Yontemler

Akademisyen ve uygulamacilar uzun yillar boyunca tiiketicilerin istek, ihtiya¢ ve
tutumlarint 6lgmek igin anket ve odak grup gibi geleneksel yontemlere bel baglamistir.
Bu yontemler, tliketicilerin biling diizeyindeki karar verme siireglerini ortaya ¢ikarirken
bilingaltina iliskin i¢ gorii saglama hususunda basarisiz olmus, kapsamli bilgilerin elde
edilmesi konusunda da yetersiz kalmistir. Dolayisiyla arastirmalarda geleneksel
yontemlerin bu smirliliklarin1 ortadan kaldirabilecek yeni yontemlere (ndropazarlama
teknikleri) ihtiya¢ duyurulmaktadir (Mansor & Isa, 2020, s. 24).

Noropazarlama, temel olarak pazarlama ve sinir bilimle iliskilendirilen
interdisipliner bir alan olup genel olarak sinir bilim arastirmalarindaki teknikleri
kullanmaktadir. Ayrica, fizyolojik ve bilissel siiregleri dl¢iimleyen diger tekniklerden de
yararlanmaktadir. Bu kapsamda terleme yoluyla cildin elektriksel iletkenligi, hormonal

ve norotransmiter degisiklikler, goz hareketleri, kas hareketlerinin elektriksel dalgalari,
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serebral metabolizma ve kan akisi gibi farkli belirteclerin analizi, beynin belirli
bdlgelerinin fonksiyonel aktivitesini 6l¢iimlenebilmektedir (Fortunato vd., 2014, s. 210).

Noropazarlama alaninda farkli tekniklerin kullanilmasi bu tekniklere iliskin bir
siiflandirma ihtiyacim1 da beraberinde getirmistir. Alan yazin incelendiginde farkl
aragtirmacilarin gesitli siniflandirma bigimleri gelistirdikleri gézlemlenmistir. Genel
olarak noropazarlama tekniklerinin siniflandirma bigimleri;

. Zamansal ¢oziiniirliikk, mekansal ¢oziiniirliik (Cherubino vd., 2019, s. 6) ,

° Biyometrik dl¢iimler, nérometrik 6l¢timler (Yiicel, 2016, s. 26),

o Beyindeki sinirsel aktivitelerin 6l¢iimii, beyin disindaki sinirsel aktivitelerin

6l¢timii, manipiile edilmis sinirsel aktivitelerin 6l¢iimii ( Lim, 2018, s. 207)

olarak siralanmaktadir.

) fMRI |

yindeki Metaboli ' fNIRS ‘
aaliyetleri Olgen
Teknikler
) peT |

eyin Faliyetlerini
Olgen Teknikler

) EEG |
)} MEG |
| ) T™S

) ssT

Beyindeki
Elektiriksel
aaliyetleri Olgen
Teknikler

Norobilim
Teknikleri

) fEMG

‘fl’iz Okumg

Beyin Disindaki
aaliyetleri Olgen
Teknikler

'}62 Izleme

) EDA
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Sekil 3.1. Néropazariama Teknikleri (Bercea, 2011; Lim, 2018)
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Bu ¢alismada alan yazinda kabul gormiis olan Bercea (2011) ve Lim’in (2018)
caligmalar1 temel alinarak bir smiflandirma bigimi gelistirilmistir (Sekil 3.1.). Bu

siniflandirma altinda en 6nemli néropazarlama teknikleri ayrintili olarak agiklanmistir.

3.2.1. Beyin faaliyetlerini 6lcen teknikler

Beyin faaliyetlerini 6l¢en tekniklerle biligsel veya duygusal bir takim tepkiler tespit
edilmektedir. Bu olgtimler yapilirken gesitli referans noktalar1 temel alinmaktadir. Bu
referans noktalari, beyindeki metabolik ve elektriksel faaliyetler olmak tiizere ikiye
ayrilmaktadir. Beynin metabolik faaliyetlerini 6lgen teknikler fonksiyonel manyetik
rezonans goriintiileme (fMRI), fonksiyonel yakin kizilotesi spektroskopi (fNIRS) ve
pozitron emisyon tomografisi (PET), elektriksel faaliyetleri 6l¢en teknikler ise EEG,
Magnetoensefalografi (MEG), Transkraniyal manyetik stimiilasyon (TMS) ve kararh
durum topografyasi (SST) olarak siralanmaktadir (N. Yiicel, 2016, s. 26).

3.2.1.1.Fonksiyonel manyetik rezonans gériintiileme (fMRI)

fMRI beyinde bolgesel olarak zamanla degisen bir takim aktiviteleri analiz etmek
icin kullanilan metabolik bir beyin goriintiileme teknigidir (Alvino, 2020, s. 9). MRI
tarayicisiyla gergeklestirilen 6l¢timlerde beyindeki kan akisi tespit edilerek ti¢ boyutlu bir
haritalandirmayla goriintiilenebilmektedir (Ariely & Berns, 2010). Boylece bireylere
iligkin duyusal alg1, dikkat, uyarilma, duygu, ilgilenim ve hafiza gibi bir¢ok biligsel olgu
ortaya ¢ikarilabilmektedir (Alvino, 2020, s. 9).

Bu yontemde katilimcilar, kafalar1 MRI tarayicisi ile ¢evrelenmis bir yataga
yatmaktadirlar (Gorsel 3.1.). Bas bolgesinin tistlindeki ekrandan uyaranlari izlerken MRI
tarayicist ile beyindeki kan oksijenlenmesi izlenerek oksijenli ve oksijensiz kandaki
manyetik Ozellikler vasitasiyla noral aktiviteler ortaya g¢ikarilmaktadir. Bu teknikte
katilimcilar bir pazarlama uyaranina maruz kaldiginda beyinlerindeki belirli alanlar
genellikle oldugundan daha fazla oksijenli kan akis1 almaktadir. Beyin bolgesindeki kanin
su molekiillerindeki hidrojen protonlarinin yayilimlari, manyetik alanda bozulmalara
neden olurken bu degisimler MRI tarayicist tarafindan kaydedilmektedir. Bu kayitlar
bilgisayar ekraninda renkli olacak sekilde beynin gri olgekli goriintiisiiyle iist iiste
bindirilerek beyin aktivitelerinin ger¢ek zamanli goriintilenmesi saglanmaktadir (W. M.
Lim, 2018, s. 207).
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Gorsel 3.1. fMRI cihazi (solda) ve beyin aktivitesine iliskin ii¢c boyutlu harita (sagda) (http-1, http-2)

fMRI tekniginin en biiyiik avantaji 1-10 mm arasinda degisen yiiksek mekénsal
¢oziiniirliige sahip olmasidir. Ote yandan, beynin en derin kisimlarmi ii¢ boyutlu olarak
goriintiileme imkani vermektedir (Ariely & Berns, 2010). Ayrica, miidahaleci olmayan
bir yontem olup biligsel ve duygusal tepkilere iliskin giivenilir ve gecerli 6l¢iim verileri
saglamaktadir ( Lim, 2018, s. 207). Beyinin siv1 akisindaki ve kimyasal bilesimindeki
degisiklikleri de tespit edebilmektedir (Nyoni & Bonga, 2017, s. 31). Bu avantajlarin
yaninda fMRI’in sahip oldugu bir takim dezavantajlar da bulunmaktadir. Zamansal
¢oziinlirliigli oldukega diistiktiir (1-10 sn). Kurulum maliyeti yaklagik olarak 1 milyon
dolar olup yillik isletim maliyeti 100.000 - 300.000 dolar arasinda degisim gostermektedir
(Ariely & Berns, 2010). Katilimcilarin deney sirasinda hareketsiz kalmalar1 ve kafalarini
miimkiin oldugunca hareket ettirmemeleri gerekmektedir. Verilerin analizi diger
yontemlere kiyasla daha karmasiktir (Nyoni & Bonga, 2017, s. 31). Deneylerde ise uzman
teknisyenlere ihtiya¢ duyulmaktadir (Sebastian, 2014, s. 755).

Noropazarlama alaninin gelisim gostermesindeki dnemli etkenlerden biri de fMRI
tekniginin pazarlama arastirmalarinda uygulanmaya baslamasidir. Bu teknik, gerek kendi
basina gerekse de diger tekniklerle birlikte, pazarlama alanina ¢ok degerli bilgiler
saglamistir. McClure ve meslektaglar1 (2004) tarafindan yiiriitiilen ve ilk noropazarlama
arastirmasi olarak da kabul edilen marka ¢alismasinda da kullanilan bu teknik, yeni bir
alanin insasindaki yapi taslarindan biri olmustur. McClure ve arkadaslar1 (2004)
tarafindan gerceklestirilen marka ¢alismasindan sonra bu teknigin kullanimi ilerleyen
donemlerde oldukca yaygin hale gelmeye baglamistir (Zurawicki, 2010, s. 46). Popiiler
bir teknik olmasi nedeniyle fMRI, pazarlamanin pek ¢ok alaninda yiritilen

noropazarlama arastirmalarinda tercih edilmistir. Bunlar; reklam (Casado-Aranda vd.,
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2018; Kenning vd., 2007; Mostafa, 2012; Venkatraman vd., 2015), marka (McClure vd.,
2004; Plassmann, Kenning, vd., 2008), satin alma karar1 (Kithn vd., 2016), fiyat
(Karmarkar vd., 2019; Medina vd., 2020; Santos vd., 2016), iiriin (Marco Hubert vd.,
2013), paketleme (Stoll vd., 2008) ¢alismalar1 olarak siralanmaktadir.

Yapilan calismalar, fMRI'nin tiiketici davraniglarini tahmin etme konusunda
psikometrik Olgiimlere gore daha tarafsiz ve gercekei dlgiim sonuglari sundugu kabul
edilmektedir (Sung vd., 2019). Bu bakimdan, fMRI tekniginin ndropazarlama alanindaki
geleceginin umut verici oldugu sodylenebilir. Bu teknigin zaman igerisinde gosterecegi
olast gelismeler sonucunda daha ulasilabilir ve erisebilir hale gelmesiyle birlikte

kullaniminin da yayginlagacagi 6n goriilmektedir.

3.2.1.2. Fonksiyonel yakin kizilétesi spektroskopi (fNIRS)

fNIRS, kortikal kan akigini 6lgen bir néro goriintiileme yontemidir (Sung vd., 2019,
s. 1096). Nispeten yeni olan bu teknigin kullanim alani son yillarda oldukga artmustir.
Gerek tasmabilirligi gerekse de kullanim giivenligi konularinda sagladigi avantajlarla
birlikte bebeklerde dahi kolaylikla uygulanabilmektedir (Pinti vd., 2018, s. 5). fNIRS,
beyindeki noral aktivitelerde meydana gelen degisimleri Olglimlemektedir. Genel
itibartyla noral aktivitedeki artig, noral dokunun enerji talebini karsilamak icin gerekli
olan oksijen metabolizmasindaki artig1 ifade etmektedir. Noronal oksijen metabolizmasi
icinde, enerji tretmek igin oksijen tiketildigi i¢in oksihemoglobin (oxyHb)
konsantrasyonunda azalma ve deoxyhemoglobin (deoxyHb) konsantrasyonunda ise artis
meydana gelmektedir (Herold vd., 2018, s. 2). fNIRS ise noronal aktivasyonu takiben
oksijenli ve oksijeni giderilmis hemoglobindeki degisiklikleri 6l¢iimlemektedir (Pinti vd.,
2018, s. 6). Bu teknik beyinin kan akisini inceleyerek noral aktivite sirasinda beyin
bolgelerindeki kan oksijenasyonunun bir haritasin1 ¢ikarmaktadir (Gorsel 3.2.)

(Meyerding & Mehlhose, 2020, s. 173).
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Gorsel 3.2. fNIRS cihazi ve kan oksijenasyon haritas: (Meyerding & Mehlhose, 2020, s. 173)

fNIRS, fMRI ve PET teknikleriyle kiyaslandigi zaman bir takim avantajlara
sahiptir. Genel olarak fNIRS; miidahale edici degildir, nispeten yliksek mekansal (=1.0—
3.0 cm) ve zamansal ¢ozinlirlik (10 Hertze (Hz) kadar) saglamaktadir, taginabilir
ozellige sahiptir, gorece diisiik maliyetlidir, katilimcilara hareket serbestligi sagladigi igin
bazi artefektlerin olusumunu o6nlemektedir (Herold vd., 2018, s. 2). Bu avantajlara
ragmen bir fNIRS deneyi gerceklestirmek i¢in uzman teknisyenlere ve veri analistlerine
ihtiyag duyulmaktadir. Ote yandan bir fNIRS seans: i¢in gereken ortalama siire ise
yaklagik olarak bir saattir (Alvino, 2020, s. 10).

fNIRS, schirde yiirliylis yaparken (Herold vd., 2017) veya bir ugak
simiilatoriindeyken (Verdiére vd., 2018) oOlciim yapilmasina olanak saglamakta ve
oldukga genis bir kullanim alani bulunmaktadir. Pazarlama alaninda ise satin alma
kararlar1 gibi tiiketicilerin biligsel islemlerinde o6nemli bir rol oynayan beyin
bolgelerindeki (prefrontal korteks) sinirsel aktivitelerin 6lgiilmesini saglamaktadir
(Krampe vd., 2018). Bu teknigin duygu durumlarinin (Plichta vd., 2011) ve miisteri

tercihlerinin belirlenmesinde (Krampe vd., 2018) tercih edildigi gézlemlenmistir.

3.2.1.3. Pozitron emisyon tomografisi (PET)

PET, insan viicudundaki metabolik aktiviteleri Ol¢limleyen bir niikleer tip
goriintiileme teknigidir (Gorsel 3.3.) (Singh, 2020, s. 39). Bu teknik, fMRI gibi viicuttaki
islevsel siirecleri li¢ boyutlu olarak goriintileme imkani saglamaktadir. (Kenning &
Linzmajer, 2011). Miidahaleci bir teknik olan PET, metabolik faaliyetleri
Ol¢iimleyebilmek i¢in viicuda bir radyoaktifin enjekte edilmesini gerektirmektedir

(Singh, 2020, s. 39). Katilimcilara uygulanan bu radyoaktif maddenin igerigindeki
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oksijen, flor, karbon ve azot viicuttaki ¢esitli molekiillere baglanarak beynin aktif
bolgelerine niifuz etmektedir. Beynin kan akisina bagl olarak radyoaktif maddenin
beyinde izledigi yollar PET vasitasiyla goriintiilenerek aktive olan bolgeler bir harita

yardimiyla goriintiilenebilmektedir (Zurawicki, 2010, s. 47).

Gorsel 3.3. PET cihazi (http-3)

PET, paket tasarimlarinin, reklamlarin veya iiriinlerin katilimcilarda uyandirdigi
duygusal ve duyusal algilar1 ortaya g¢ikarmak hususunda olduk¢a basarilidir. Her
noropazarlama tekniginde oldugu gibi bu teknigin de bir takim avantajlar1 ve sinirliliklar
bulunmaktadir. PET tekniginin avantajlari; yiiksek mekansal ¢oziiniirlik sunmasi (3-5
mm), bilissel ve duygusal tepkiler konusunda giivenilir ve gegerli 6lgiimler saglamasi,
beynin metabolik faaliyetlerinin izlenmesine olanak tanimasidir. Ote yandan PET
tekniginin diisiik zamansal ¢ozliniirliige (saniye) sahip olmasi, etik problemlere sebebiyet
vermesi ve maliyetinin yliksek olmasi nedeniyle bir takim sinirliliklar da igermektedir
(Klincekova, 2014; Nyoni & Bonga, 2017). PET, miidahaleci bir teknik olmasi nedeniyle

noropazarlama ¢aligmalarinda nadiren tercih edilmektedir (Haier vd., 1992).

3.2.1.4. Magnetoensefalografi (MEG)

MEG, 1968 yilinda David Cohen tarafindan gelistirilmistir ve beyin aktivitelerini
haritalamak i¢in kullanilan bir nérogoriintiilleme teknigidir (Gorsel 3.4.) (Antoniak, 2020,
s. 12). Beyindeki sinirsel aktivite tarafindan olusturulan manyetik alani dogrudan
olgtimleyebilmektedir (P. R. Solomon, 2018, s. 4). Kafa derisinde gergeklesen lokal voltaj

dalgalanmalarin1 saptayan MEG, EEG tekniginin aksine ndral aktiviteleri manyetik
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alanlar vasitasiyla ortaya ¢ikarmaktadir (Roth, 2013, s. 7). Bireylerin kafa derilerine
temas etmeden gerceklestirilen dl¢iimlerde 100 ile 300 arasinda degisen sayida sensor
kullanilmaktadir. Bu sensorler beyin korteksindeki manyetik degisimleri ayirt ederek bir

haritalamayla beyin aktivitelerini ortaya ¢ikarmaktadir (Gill & Singh, 2020, s. 2).

Girsel 3.4. MEG cihazi (http-4)

MEQG, biligsel ve duyusal tepkiler i¢in giivenilir ve gegerli bir teknik olup yiiksek
zamansal ¢Oziinlirlige sahiptir (Nyoni & Bonga, 2017, s. 33). Ayrica, mekansal
¢ozinlrligli beyindeki subkortikal alanlari ve daha derin alanlari 6lgmek i¢in ideal
olmasa da, bu konuda EEG teknigine gére daha avantajlidir (Morin, 2011). Ote yandan
MEG tekniginin bir takim dezavantajlar1 da bulunmaktadir. Bunlar; kurulum maliyetinin
yiiksek olmasi (2.000.000 $) (Ariely & Berns, 2010, p. 288), nispeten karmasik bir veri
analiz siirecine Sahip olmasi ve manyetik alandan arindirilmis 6zel odalara ihtiyag
duyulmasidir (Nyoni & Bonga, 2017, s. 33). Bu dezavantajlardan dolay: arastirmacilar
MEG teknigini néropazarlama ¢aligmalarinda nadiren tercih etmektedirler. MEG teknigi
noropazarlamanin erken donemlerinde sadece reklam (loannides vd., 2000) ve marka

cagrisimi (Ambler vd., 2004) ¢alismalarinda kullanilmastir.

3.2.1.5.Transkraniyal manyetik stimiilasyon (TMS)

TMS, kafatasina elektromanyetik impulslar gondererek beyni uyaran ve beyin
aktivitelerini ortaya ¢ikaran bir tekniktir. Bunun i¢in elektromanyetik bir bobin kafanin
belirli bir yerine yerlestirilerek beyne gecici yiiksek yogunluklu bir akim verilmektedir
(Gorsel 3.5.). Olusturulan manyetik alan, ilgili néronlara ek akimlar gondererek bu

bolgedeki beyin fonksiyonunu gegici olarak bozan sinir hiicrelerini harekete
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gecirmektedir. Bu tlir bozulmalardan kaynaklanan biligsel ve davranigsal islevlerdeki
farkliliklar, bolgenin aslinda belirli bir iglev igin kritik olup olmadigini ortaya

¢ikarmaktadir (Kenning & Linzmajer, 2011).

~ 7

Gorsel 3.5. TMS cihazi (http-5)

TMS; bilis, dikkat ve davranis ¢alismalarinda kullanilmaktadir. Pazarlamada ise
reklam, yeni iiriin ve paket tasarimi ¢alismalarinda tercih edilmektedir (Nyoni & Bonga,
2017, s. 33). Her teknikte oldugu gibi bu teknigin de bir takim avantajlart ve
dezavantajlar1 bulunmaktadir. TMS'nin temel avantaji, belirli bir biligsel islevin hangi
beyin bolgesinde meydana geldigini belirleyebilmesidir. Dahasi, bir beyin bolgesinin
belirli bir davranisi belirleyip belirlemedigini ortaya ¢ikarabilmesidir (Antoniak, 2020, s.
13). Ancak, TMS'nin kullanimi sadece kafatasina yakin kortikal alanlarla sinirlidir. Beyin
bolgelerinin birbiriyle baglantili olmasindan dolayr TMS'nin etkileri uyarilan bolgeyle

sinirhdir ve nedensel yorumlari zorlastirmaktadir (Kenning & Linzmajer, 2011).

3.2.1.6.Kararlt durum topografyast (SST)

SST, temel olarak insan beyninin elektriksel faaliyetlerini 6l¢iimlemektedir
(Orastean vd., 2018, s. 145). Beynin elektriksel faaliyetlerine ek olarak gérme alaninin
kenarina yerlestirilmis olan soniik bir titresim sinyali vasitasiyla da sabit hal uyarilmis
potansiyelini ortaya ¢ikarmaktadir (Gorsel 3.6.). Bu potansiyel, bir zamanlama temeli
olarak kullanilip her iki sinyal arasindaki zaman farkliliklarin1 dengelemekte ve gergek

EEG sinyallerini saptamaktadir (Genco vd., 2014, s. 266). Boylece, katilimcilarin gorsel
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materyalleri takip ederken veya psikolojik gorevleri yerine getirirken beyin aktivitelerini
kaydetmektedir (Hapenciuc vd., 2011, s. 437).

Gérsel 3.6. SST cihazi (http-6)

SST ilk olarak Richard Silberstein tarafindan gelistirilmis bir teknik olup gorsel
dikkat, calisma bellegi, uzun siireli bellek ve duygusal siireglerle iliskili ¢aligmalarda
kullanilmigtir (Hilderbrand, 2016, s. 30). Bu teknigin ii¢ biiyiik avantaji vardir. Birincisi,
beyin aktivitesindeki hizl1 degisiklikleri siirekli olarak izleyebildigi i¢in yiiksek zamansal
¢Oziiniirliik sunmaktadir. Bu da biligsel bir gorevle iliskili beyin dalgalarinda meydana
gelen degisiklikleri anlik olarak gdzlemleyebilme imkan1 saglamaktadir. Ikincisi, yiiksek
bir sinyal-giiriiltii oran1 ile parazit ve giiriiltiiye kars1 oldukca diren¢ gostermektedir.
Boylece, kafa hareketleri, kas gerginligi, géz hareketleri ve goz kirpma gibi artefektleri
tolore edebilmektedir. SST'min ti¢lincli biiyiik avantaji ise, katilimcr basina tek bir
denemede elde edilen verilerle arastirma yapmaya olanak tanimasidir (Hilderbrand, 2016;
Silberstein & Nield, 2008). Noropazarlama galismalarinda ise reklam ile tiikketici tercihi
arasindaki iligkilerin belirlenmesinde (Silberstein & Nield, 2008) ve reklam etkinliginin

6lgtimlenmesinde kullanilmistir (Silberstein vd., 2000).

3.2.2. Beyin disindaki faaliyetleri 6l¢en teknikler

Biyolojik Ol¢imler en eski ve en basit yontemler olarak bir organizmadaki
norofizyolojik degisiklikleri izlemek icin kullanilmaktadir. Tiiketici davraniglarinda
1960’11 yillardan beri kullanilan bu yontemler, ilk donemlerde g6z bebegi ve
elektrodermeal tepkileri 6lgiimlerken daha sonra yerini géz izleme ve kalp ritmi gibi daha
gelismis Olgiim cihazlarina birakmistir (Maison & Oleksy, 2017, s. 276). Giiniimiizde ise
beyin disindaki farkli faaliyetleri 6l¢en birgok teknik mevcut olup noéropazarlama

caligmalarinda siklikla tercih edilmektedir. Bu ¢alismada ise yiiz elektromiyografisi
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(FEMG), yliz okuma, goz izleme, elektrodermal aktivite (EDA) ve kalp ritmi (HR)

tekniklerine odaklanilmistir.

3.2.2.1. Yiiz elektromiyografisi (fFEMG)

Yiiz kaslarinin 6l¢iimlenmesine imkan veren fEMG teknigi (Verhulst vd., 2019, s.
626), yiiz ifadelerindeki elektriksel diirtiileri algilama ve kaydetme kabiliyetine sahiptir
(W. M. Lim, 2018, s. 208). Bu teknik, yiiz kaslariin kasilmasi sonucunda meydana gelen
elektrik reaksiyonlarini agiz (zygomaticus minor ve major), oksipitofrontal ve orbikularis
kaslarina yerlestirilen elektrotlar yardimiyla kaydederek oldukea etkin bir 6l¢lim yontemi
sunmaktadir (Gorsel 3.7.) (Fortunato vd., 2014; Gill & Singh, 2020). fEMG, bireylerin
duygu durumunu yansitan ¢esitli yiiz ifadelerini tespit edebilmektedir. Ayrica, mutluluk,
liziintii, kayitsizlik ve aci gibi degisik duygulari da ortaya ¢ikarmaktadir (P. R. Solomon,
2018, s. 4).

common reference electrode
(at border of hair line)

imaginary vertical
line through pupil

frontalis (V1)

corrugator
supercilii (V1)

orbicularis
oculi (V)

lev. labii sup.
al. nasi (VII

%
"B 88888

zygomaticus
n%lgjor (Vi)

o

orbicularis
oris (VII)

depressor )
anguli oris (VII) mentalis (VII)

Gorsel 3.7. fEMG 'nin elektrot konumlar: ve fEMG ham verisi (Boxtel, 2010)

Tiim tekniklerde oldugu gibi fEMG’nin de cesitli avantaj ve dezavantajlari
bulunmaktadir. fEMG’nin avantajlari; yiiksek mekansal ¢o6ziiniirliik, tat ve koku
tepkilerinin 6l¢iimlenmesi ve farkli gorsellere iliskin duygusal tepkilerin analiz edilmesi
olarak siralanmaktadir (Fortunato vd., 2014, s. 212). Diger yandan sahip oldugu bir takim
dezavantajlar ise; yiiz hareketlerini engellemesi ve titizlikle yiiriitiilmeyen artefekt
temizleme islemleri sonucunda elde edilen sinyallerin yanlis yorumlanmasina sebebiyet

vermesidir (Nyoni & Bonga, 2017; P. R. Solomon, 2018). Alan yazinda bu teknigin
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agirlikli olarak reklam c¢aligmalarinda kullanildigi gézlemlenmistir (Bolls vd., 2001;
Hazlett & Hazlett, 1999; M. M. P. Lajante vd., 2017).

3.2.2.2. Yiiz okuma

Yiz ifadeleri, duygu durumlarmin belirlenmesindeki 6nemli gostergelerden biri
olarak kabul edilmektedir. Bu dogrultuda bir¢ok teknik (FEMG vb.) insanlarin yiiz
hareketlerinden yola ¢ikarak belirli durumlara iligkin duygu durumlarini
belirleyebilmektedir (Alvino, 2020). Bu tekniklerden biri olan yiiz okuma ise yiiz
ifadelerinin kodlanarak bilgisayar programlar1 vasitasiyla belirli sonuglarin elde edilmesi
prensibine dayanmaktadir (Zurawicki, 2010, s. 52). Bunun i¢in yiizdeki 24 kas
hareketinin belirli kombinasyonlar1 tanimlanarak mikro yliz hareketlerinin analiziyle
duygusal degisimler tespit edebilmektedir (P. R. Solomon, 2018, s. 4). Paul Ekman’nin
onemli katkilariyla gelistirilen bu sistem sayesinde; mutluluk, sasirma, ofke, iiziintii,
igrenme, asagilama, korku, hayal kiriklig1 gibi duygular ortaya ¢ikarilmaktadir (Ekman
& Rosenberg, 2005).

Gorsel 3.8. Eglenceli bir uyarana maruz kalan katiimciya iligkin grafiksel yiiz okuma ¢iktis1 (Lewinski
vd., 2014)

Yiiz kaslarinin istemli ve istemsiz hareketlerini 6lglimleyen yiiz okuma sistemi,
Ol¢timler i¢in herhangi bir sensore ihtiya¢ duymamaktadir. Katilimcilar uyaranlara maruz

kalirken, belirli duygusal ve biligsel durumlarla baglantili mikro yiiz ifadeleri bir kamera
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tarafindan kaydedilmektedir (Singh, 2020, s. 41). Yiiz okuma sistemi ise bilgisayarl bir
koordinat agi kullanarak yiiz kaliplarini bir makine 6grenmesi ile ¢oziimlemektedir
(Gorsel 3.8.). Boylece, makine 6grenmesi ile belirli bir zamanda ifade edilen en olasi
duygu durumu ortaya ¢ikarilmaktadir. Giiniimiizde makine 6grenmesi hususunda gerek
sirketler gerekse de arastirma kurumlari devasa veri tabanlari olusturmus durumdadir ve
bu sistem yardimiyla her gecen giin daha gergek¢i ve anlamli sonuglar elde
edilebilmektedir (Moses & Clark, 2020, s. 452). Bu sistemin ucuz ve tasinilabilir bir
teknoloji olmasi, bir kamera yardimiyla analizlerin yapilmasina imkan vermesi ve ger¢ek
zamanli veri saglamasi bakimindan arastirmacilara oldukca avantaj saglamaktadir (Nyoni
& Bonga, 2017; Singh, 2020). Noropazarlama arastirmalarinda ise satin alma niyeti (Ahn
vd., 2008; McDuff vd., 2015) ve reklam etkinligi (Lewinski vd., 2014) gibi pek ¢ok farkli

alanda uygulanmaktadr.

3.2.2.3. Goz izleme

Goz, cevreyi kesfetme ve anlamlandirma hususunda bireylere i¢ gorii saglayan
onemli bir organdir. Onemi ¢ok uzun yillar 6nce anlasiimis olan bu organin gesitli
uyaranlara verdigi tepkileri ortaya ¢ikarmak adina biiyiik bir caba harcanmistir. 1880’1
yillardan beri goz hareketleri ile biligsel siirecler arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmak ve
gorsel uyaranlarin bireyleri nasil etkiledigini belirlemek, arastirmacilarin baslica ilgi
alanlarindan biri olmustur (Lund, 2016). Giliniimiizde g6z hareketleri analizleri g6z
izleme teknigi olarak adlandirilan bir sistemle gergeklestirilmektedir (Sung vd., 2019).
Bu teknik, goziin nereye baktigini (bakis noktasini), goziin basa gore hareketlerini, goz
bebeginin uyaran karsisinda genigsleme ve daralma devinimlerini ortaya ¢ikarmaktadir
(Zurawicki, 2010, s. 51). Bu yolla, tiiketicinin gorsel dikkati, gorsel ipuclarina verdigi
tepkiler, dikkat stiresi ve bakis kaliplar1 belirlenebilmektedir (P. R. Solomon, 2018, s. 4).

Goz hareketleri, odaklanma ve sigrama olmak iizere iki kategoriye ayrilmaktadir.
Odaklanma belirli bir noktaya siirekli (200-500 ms.) bir bakis1 ifade ederken, sigrama
gbziin bir bakistan digerine atlamasini ifade etmektedir. G6z takibi ile elde edilen
odaklanma ve sigrama serilerine tarama yolu adi verilmektedir. Bu yol, gorsel algi ve
bilissel niyetin analiz edilmesinde kullanilmaktadir (Zurawicki, 2010, s. 51). Bu teknik
ile ayrica uyaranlarin bilissel isleme siireglerini nasil etkiledigi de ortaya

cikarilabilmektedir (Sebastian, 2014, s. 756).
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Goziin hareketlerini 6lgmek igin farkli yontemler vardir ve bunlar; kontakt lens,
elektrookiilogram ve video tabanli goz izleme yontemleri olarak siralanmaktadir (Gorsel
3.9.). Bu teknikler arasinda en yaygmn kullamim alanina sahip yontem ise

elektrookiilogram tabanli g6z izleme teknigidir (Cherubino vd., 2019, s. 9).

Gorsel 3.9. Kontakt tabanli lens (solda) (Khaldi vd., 2020, s. 3), Elektrookiilogram tabanl goz izleme
teknigi(ortada) (Bulling vd., 2011, s. 49), Video tabanli goz izleme teknigi (sagda) (F. Li vd., 2010, s.
507)

Genel olarak goz izleme tekniginin avantajlari; taginilabilir olmasi (P. R. Solomon,
2018, s. 4), heyecan derecesi hakkinda galvanik deri direncinin benzer 6l¢iimlerine gore
daha dogru veriler saglamasi, goz bebegindeki genisleme ve goz kirpma hizindaki
degisiklikler ile heyecan hakkinda daha dogru bilgiler sunmasi, (Zurawicki, 2010, s. 51),
miidahaleci bir teknik olmamasi, kullaniminin kolay ve nispeten ucuz olmasidir (Alvino,
2020, s. 10). Dezavantajlart ise; duyulari beynin farkli bolgeleriyle iliskilendirememesi
(P. R. Solomon, 2018, s. 4), sonuglarin goziin i¢inde bulundugu kosullara bagli olmasi ve
sagladig1 sonuglarin giivenilirligi konusunda bir takim problemlerin bulunmasidir (Nyoni
& Bonga, 2017, s. 37).

GOz izleme genellikle web sitelerinin kullanishihigi (Cakar vd., 2017), iiriin
ambalajlarmin etkinligi (Rojas vd., 2015), reklam etkinligi (Ungureanu vd., 2017;
Venkatraman vd., 2015), reklamda tinli kullanimi (Pileliene & Grigaliunaite, 2017),
fiyatlama (Boz vd., 2017), satin alma davraniglar1 (Garczarek vd., 2021), marka (Pretorius
& Calitz, 2011) ve kamu spotu (N. Yiicel vd., 2020) gibi farkli ¢alisma alanlarinda
kullanilmistir. Bu ¢aligmalarin bir kismi1 labaratuar ortaminda ytiriitiiliirken bir kismi1 da
sahada gergeklestirilmistir. Ayrica bir¢ok calismada diger noropazarlama teknikleri ile
birlikte kullanilarak destekleyici bir rol de iistlenmistir.
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3.2.2.4. Elektrodermal aktivite (EDA)

EDA,; galvanik cilt yanit1 (GSR) veya elektrodermal yanit olarak da bilinen bir cilt
iletkenligi Ol¢iisiidiir (Gorsel 3.10.) (Verhulst vd., 2019, s. 625). Bu teknigin ge¢misi
Reymond Dubois'in insan cildinin elektriksel olarak aktif oldugunu kesfettigi 1849 yilina
kadar dayanmaktadir (Antoniak, 2020, s. 14). EDA, insan derisindeki ter bezlerinin gesitli
psikolojik durumlara karsi verdigi tepkiler sonucunda ortaya c¢ikan -elektriksel

aktivitelerin 6l¢timii prensibine dayanmaktadir (Sung vd., 2019).

Gorsel 3.10. EDA cihazi (http-T)

Duygusal tepkiler sirasinda insan derisinde otomatik olarak olusan ince bir terleme
bicimi ortaya ¢ikmaktadir. Bu terleme, insan viicudunun sadece volar bdlge olarak
adlandirilan avug i¢i ve ayak bolgelerinde olusmaktadir. Erken sosyobiyolojik teoriye
gore viicut, volar yiizeyleri asinmadan korumak ve siirtlinmeyi artirmak igin bir terleme
sistemi gelistirmistir (Gakhal & Senior, 2008, s. 333). Boyle bir savunma mekanizmasi
ise bireylerin yasadigi duygu durumlarma iliskin ¢esitli ipuglari sunmaktadir. EDA,
duygu durumunun yaninda bireylerin uyaranlara karsi uyarilma durumuna ve aldig1 zevke
iliskin degerli i¢ goriiler saglamaktadir (Antoniak, 2020, s. 14). Ayrica, bir uyarana
iligkin stres diizeyini ger¢cek zamanli olarak 6lglimleme imkani sunmaktadir (Verhulst
vd., 2019, s. 625). Kullanimi oldukg¢a basit olan ve nispeten ucuz olan EDA,
psikofizyolojik fenomenleri arastirma konusunda oldukga popiiler bir yontemdir.
Arastirmalarda genellikle EEG ve g6z izleme gibi farkli tekniklerle birlikte
kullanilmaktadir (Antoniak, 2020, s. 14). Televizyon reklamlar1 (M. Lajante & Droulers,
2012), iiriin fiyatlamasi (Somervuori & Ravaja, 2013; Zhang & Yuan, 2018) ve satin alma

davranig1 (Guerreiro vd., 2015) gibi farkli alanlardaki aragtirmalarda tercih edilmektedir.
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3.2.2.5. Kalp ritmi (HR)

Kalp atis hiz1, kalp atisinin dakika basina kasilma sayisi cinsinden Olgiistinii
gostermektedir (Koc & Boz, 2018, s. 139). HR ise kalbin elektriksel aktivitesinin deri
elektrotlari araciligiyla elektrokardiyogram tarafindan 6l¢iimlenmesini ifade etmektedir.
Kalp, bilindigi gibi hem sempatik hem de parasempatik sinir sistemleri tarafindan kontrol
edilmektedir. Sempatik sSinir sistemi aktive oldugunda, HR artar ve bu nedenle
arastirmacilar, HR'yi bir uyarilma ol¢iisii olarak kullanmaktadirlar. Ote yandan,
parasempatik sinir sisteminin aktive olmasi halinde ise HR azalir ve bu durum bir uyarana
kars1 odaklanma ve dikkat ile iliskilendirilmektedir (Sung vd., 2019, s. 1098). Dolayisiyla
kalp atis hiz1 tepkisi, bireylerin duyusal uyaranlara karsi tepkilerini ve dikkat durumlarini
6lgmek amaciyla kullanilmaktadir (Gorsel 3.11.) (Koc & Boz, 2018, s. 139).

Dakika Basina Kalp Atis Sayvis1

? 4 6 B 10 12 14 16 18 20 22 24 26 28 30 32 34 36 38 4D 42 44 45 4B S0 52 S4 56 58 60 62 64
Video klibin sanive cinsinden uzunlugu

=—=Temel = Altiiel
Gorsel 3.11. Bir video uyaranna iliskin HR verisi (Calvert vd., 2019)

HR, noéropazarlama c¢aligsmalarinda genellikle diger teknikleri destekleyici bir
teknik olarak kullanilmaktadir (Sung vd., 2019, s. 1098). Misteri tatminin ortaya
cikarilmasi (Calvert vd., 2019), reklam etkinligi tahmini (Venkatraman vd., 2015) ve iiriin
algillariin  belirlenmesi (Sung vd., 2016) gibi cesitli alanlarda HR kullanildigi

gozlemlenmistir.

3.3.Noropazarlamanin Kullamildig1 Alanlar

Noropazarlama disiplinin ortaya ¢ikmasi, hem uygulamacilara hem de pazarlama

akademisyenlerine yeni bir bakis agisi kazandirmistir. Noropazarlama, geleneksel
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yontemlerle kiyaslandigi zaman insan norolojisini ve fizyolojisini daha derinlikli olarak
aragtirma imkani sundugu i¢in pazarlama gibi uygulamali bir bilim dalinda kendine pek
¢ok uygulama alani bulmustur (Sung vd., 2019). Pazarlama alanindaki néropazarlama
uygulamalari, raf diizeninden (Zamani vd., 2016) tiriinlerin kokusuna (Flumeri vd., 2016),
web sitelerinin kullanigliligindan (Monica vd., 2019) satin alma niyetinin ortaya
cikarilmasina (Karmarkar vd., 2019) kadar pek cok farkli alan1 kapsamaktadir. Bu
calismalarda genel olarak pazarlama uyaranlarina verilen tepkiler ortaya gikarilirken
tahminleme yontemleriyle de tiiketici davranislarinin  modellemesi  yapilmistir
(Bastiaansen vd., 2018, s. 78). Bu tepkilerin ve modellerin ortaya ¢ikarilmasi sathasinda
noropazarlamaya ait pek ¢ok gostergeden yararlanilmistir. Bu gostergeler; makine
ogrenmesi siniflandirmas1 (Chew vd., 2016; Yadava vd., 2017), biligsel ve duygusal
isleme stirecleri (Hillenbrand vd., 2013; Hoefer vd., 2016; Plassmann, O’Doherty, vd.,
2008), olaya iligkin potansiyeller (Gong vd., 2018; Q. Ma vd., 2019; Pozharliev vd.,
2015), olaya iliskin salinimlar (Hsu & Chen, 2020a; Mahamad vd., 2019; Touchette &
Lee, 2017) ve kortikal bolgelerdeki aktiviteler (Astolfi vd., 2008; Bruce, Bruce, vd., 2014;
Fehse vd., 2017; Kenning vd., 2009) olarak siralanirken néropazarlama ¢alismalarinin bu
gostergeler temelinde yiiriitildigi gézlemlenmistir.

Pazarlamanin pek ¢ok alaninda gergeklestirilen néropazarlama uygulamalar1 alan
yazinda gesitli sekillerde siniflandirilmistir. Bu siiflandirma bigimlendirmelerinden biri
de 4P temelinde yapilan siniflandirmalardir (Bayir et al., 2018, p. 260). 4P bilindigi gibi
irlin, fiyat, dagitim ve tutundurma kelimelerinin Ingilizce bas harflerinden olusmustur.
Isletmelerin pazar boliimlendirme ve hedef pazar belirleme siirecinden sonraki safhada
pazarin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamaya yonelik isletme stratejilerini ifade etmektedir
(Okumus, 2018, s. 140). Dolayisiyla noropazarlama uygulamalarinin 4P stratejileri
baglaminda siniflandirilmasinin daha uygun olacag: diistiniilmistiir. Ancak alan yazin
incelendiginde tutundurma bashigi altinda degerlendirilen marka konusunun
noropazarlamada ayri bir yeri oldugu ve bu konuda yapilan ¢aligma sayisinin oldukca
fazla oldugu gozlemlenmistir (Bazzani vd., 2020, s. 3). Dolayisiyla bu g¢alisma da
noropazarlamanin kullanim alanlar iiriin, fiyat, dagitim, tutundurma ve marka basliklar

altinda incelenmistir.
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3.3.1. Uriin

Uriin, pazarlama karmas1 icerisinde oldukga biiyiik bir dneme sahiptir (Erdogan,
2012, s. 12). Zira iiriin, isletmelerin temel dayanagini olustururken pazarlama planlarinin
da odak noktas1 konumundadir (Burcu Cam, 2013, s. 2). Uriinler tiiketicilerin bir takim
ihtiyaglarin1 karsilamasi bakimindan soyut veya soyut her tiirlii olguyu ifade etmektedir.
Fiziksel ozellikleriyle, tasarimiyla, stiliyle ya da hizmet imkanlariyla fayda yaratan ve
tiiketici memnuniyetini saglayan tiriinlerin, siirdiiriilebilir olma ve rekabetci Gistiinliik elde
etme noktasinda isletmeler i¢in hayati derecede kritik bir 6neme sahiptir (Erdogan, 2012,
s. 12). Bu bakimdan néropazarlama, tiiketicilerin hangi iriinlere ihtiya¢ duydugunu ve
neden belirli {riinleri diger {irlinlere gére daha fazla tercih ettigini belirleme imkani

sunmaktadir (Roth, 2013, s. 8).
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Tablo 3.1. Uriin alamnda yapilmis néropazarlama ¢alismalar

Yazar

Arastirma

Arac

Orneklem

Arastirma Konusu ve Bulgular

(Khushaba vd.,
2013)

GOz izleme-
EEG

Tiiketicilerin iiriin tercihlerini ortaya ¢ikarmak i¢in kraker tirtiniinii sekil (kare, tiggen, yuvarlak), lezzet (bugday, kara
cavdar, sade) ve Ust goriinim (tuz, hashas, sade) olarak farkli kombinasyonlarla katilimcilara sunarak begendikleri
tirtinleri segmeleri istenmistir. Bu ¢aligma sonucunda katilimcilarin kortikal aktivitelerinin tiriinlerdeki farklilagsmaya

bagli olarak degistigi, ayrica krakerlerin tat ve siisleme bigimlerine gore satin alma kararmin etkilendigi
gozlemlenmistir.

(Hoefer vd., 2016)

EEG

24

Insan derisi iizerinde hareket ettirilen kumaslarin neden oldugu dokunsal tepkileri ortaya ¢ikarmak icin yapilan
calismada jarse, pamuklu ve 6zel yapim kumas tiirlerinin insan viicudunun farkli boélgelerinde farkli duygusal
degerlilik skorlarina yol actig1 saptanmugtir.

(Chew vd., 2016)

EEG

Ucg boyutlu olarak hazirlanmis altmis farkli bilezigin katilimeilar tarafindan begenilip begenilmedigini tahmin etmek
amactyla gerceklestirilen ¢alismada, EEG sinyalleri kullanilarak %80’e varan bir siniflandirma dogrulugu elde
edilmigtir.

(Reimann vd.,
2010)

fMRI

16

Stislii ve standart iiriin paket tasarimlarinin 6diil merkezine olan etkilerinin incelendigi ¢aligmada siislii {iriin
paketlerinin katilimcilardaki duygusal isleme siire¢lerini tetikledigi, bunun da 6dil merkezini ve dolayisiyla segim
kararlarina etki ettigi belirlenmistir.

(Marco Hubert vd.,
2013)

fMRI

22

Plansiz satin alma egilimindeki tiiketicilerin {irlin ambalajlarina iliskin algilarinin ortaya ¢ikarildig1 ¢aligmada ¢ekici
ve nort nitelikteki paketlerin katilimeilarin diirtiisel sistemleriyle (impulsive system) ilgili beyin bolgelerini, gekici
paketlerin 6diil sistemini, g¢ekici olmayan paketlerin ise olumsuz duygularla iligkili beyin bolgelerini harekete
gecirdigi gozlemlenmistir.

(Jaivd., 2014)

fMRI

12

Duyusal 6zellikli ¢evrim i¢i giyim sunumlarinin (6zellikle goriintii yakinlagtirma ve dondiirme videolart) iriin
degerlendirme ve satin alma karari siireglerine olan etkilerinin incelendigi ¢alismada, goriintli yakinlagtirmanin {irtin
degerlendirme siirecinde daha fazla gorsel algi uyandirdigi, ancak dondiirme goriintiilerinin satin alma karar siirecinde
daha fazla zihinsel imge, zevk ve 6diil beklentisi yarattigi belirlenmistir.

(Stoll vd., 2008)

fMRI

11

Cekici ve ¢ekici olmayan {irlin paketlerinin tiiketici algis1 tizerindeki etkilerinin 6l¢iimlendigi galismada her iki paket
tiirlinlin farkl1 beyin bolgelerini harekete gecirdigi, ¢ekici olmayan paket goriintiilerinde insula bolgesinin ¢ekici paket
goriintiilerinde ise ddiil merkezinin hareketlendigi gézlemlenmistir.

(Erk vd., 2007)

fMRI

12

Kiiltiirel bir nesne olarak arabalarin zenginlik ve sosyal baskinliga isaret eden odiillendirici niteliklerinin incelendigi
caligmada, davranigsal olarak spor arabalarin, limuzinler ve kiigiik arabalara gore daha ¢ekici olarak degerlendirildigi;
zenginlik ve sosyal egemenlikle iliskili yapay kiiltiirel nesnelerin 6diille ilgili beyin alanlarinda daha fazla aktivasyona
yol actig1 ortaya ¢ikmistir.
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Tablo 3.1. (devamu) Uriin alaminda yapimis néropazarlama ¢alismalar

Arastirma .
Yazar Aract Orneklem Arastirma Konusu ve Bulgular

(Yadava vd., 2017) EEG 40 Farkl kategorilerdeki {iriin tercihlerini tahmin etmek i¢in yapilan ¢aligmada, farkli tiriinler i¢in farklr yiizdeliklerdeki
dogruluk oranlari elde edilmistir. Bu bulgularin iiriin basarilarinin tahminlemesinde kullanilabilecegi vurgulanmistir.
Italya ve Sili saraplari igin (ucuz ve pahali nitelikteki) iilke mensei ve fiyat etkisinin analiz edildigi calismada, daha

(Alvino vd., 2019) EEG 26 fazla tercih edilen saraplardaki beta dalgasinda belirgin bir diisiis gézlemlenmistir. Bu dogrultuda en ¢ok tercih edilen
saraptaki (pahali Sili) beta dalgasinda daha diisiik salinimlar, en az tercih edilen saraplardaki (pahali Italyan, ucuz
Sili, pahali Italyan) beta dalgasinda ise daha biiyiik salinimlar ortaya cikmustir.

(Garcia-Madariaga EEG- Goz 40 Ambalaj algilarinin degerlendirildigi ¢alismada paket tizerindeki gorsel veya metinsel 6gelerin katilimcilardaki dikkat

vd., 2019) [zleme diizeyini artirdig1 gézlemlenirken, renk degisikliklerinin dnemli bir etkisinin olmadig1 goriilmistiir.

(Mahamad vd., Miisteri memnuniyetinin noral baglantilarinin arastirildigi ¢alismada tiiketicilerin tatmin veya memnun oldugu

2019) EEG S davraniglarinda sag frontal lobdaki teta, alfa ve beta bantlarinin senkronize bir sekilde artis gosterdigi ve bunun da
memnuniyetle iligkili olabilecegi belirtilmistir.

(Touchette & Lee, EEG 24 Cekici ve g¢ekici olmayan tekstil iirlinlerinin frontal alfa asimetri (FAA) metrigiyle 6l¢limlendigi ¢alismada ¢ekici

2017)

iiriinlerde alfa asimetrisinin daha fazla arttig1 gézlemlenirken ve katilimeilarin verdikleri psikometrik yanitlarla EEG
verileri arasinda pozitif yonde bir kolerasyon olmadig1 saptanmustir.
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Uriin baslig: altinda pek ¢ok farkli alanda néropazarlama ¢alismasinin yiiriitiildiigii
goriilmektedir (Tablo 3.1.). Bu ¢alismalar genel olarak; a) yeni iiriin gelistirme (Khushaba
vd., 2013), b) iriin karakteristiklerine iliskin sinirsel baglantilarin kesfi (Alvino vd., 2019;
Erk vd., 2007; Jai vd., 2014; Touchette & Lee, 2017), ¢) ambalaj tasarimlarmnin
tiiketicilerde yarattig1 etkiler (Garcia-Madariaga vd., 2019; Marco Hubert vd., 2013;
Reimann vd., 2010; Stoll vd., 2008) ve d) iiriin tercihlerinin tahminlenmesi (Chew vd.,
2016; Yadava vd., 2017) ile ilgili uygulamalardr.

-Yeni liriin gelistirmeye yonelik néropazarlama ¢alismalariyla ilgili olarak Ariely
ve Berns (2010) néropazarlama tekniklerinin iiriiniin ger¢ek tasarimindan 6nceki kararlar
icin degil, nihai yeni iirlin i¢in kullanilmasinin daha uygun olabilecegini belirtmistir.
Buna paralel olarak alan yazinda da genellikle olasi nihai iiriinlerin yarattig1 etkilerin
incelendigi gozlemlenmistir.

-Uriin karakteristiklerine iliskin sinirsel baglantilarin incelendigi calismalarda
farkl1 niteliklere sahip ayni {irin gruplarinin beynin hangi boliimlerinde aktivasyonlar
yarattigt ve bu bolgelerin hangi duygu ve biligsel siireclerle ilgili oldugu ortaya
¢ikarilmstir.

-Uriin baslig1 altinda ambalaj tasarimlarina ayrica bir 6nem atfedildigi goriilmiistiir.
Ambalaj tasarimlari, isletmelerin rakiplerinden ayrit edilebilmek i¢in kullandiklar1 ana
irtin  Ozelliklerinden biri  oldugu icin noropazarlama c¢alismalarinda farkli
karakteristiklerdeki {irlin ambalajlarinin satin alma tercihlerine olan etkilerinin ele
alindig1 ve beyindeki aktivasyon bolgelerinin belirlendigi gozlemlenmistir (Cherubino
vd., 2019, s. 17).

-Uriin tercihlerinin tahminlenmesiyle ilgili ¢alismalar ise {iriin tercihlerinin ve
basarilarinin beyin aktivitelerinden elde edilen veriler dogrultusunda belirli yiizdelik
oranlarla makine &grenmesiyle tahmin edilmesini kapsamaktadir. Bu caligmalarla
tirtinlerin tiiketiciler tarafindan begenilip begenilmedikleri, tercih edilip edilmeyecekleri
ortaya koyulmaktadir.

Uriin bashig1 altinda yapilmis néropazarlama ¢alismalarinda ydnetsel olarak degerli
ciktilar da elde edilmistir. Bu dogrultuda; atistirmalik iiriinlerin iizerindeki siislemelerin
satin alma niyetini artirdigi, siislii ambalajlarin sade ambalajlara gére 6diil merkezini daha
fazla harekete gecirdigi, plansiz satin alma davranisi gosteren tiiketicilerin ¢ekici olarak
nitelendirilen {irlin  ambalajlariyla  karsilastiklart  zaman 6diil merkezlerinde

hareketlenmeler gozlemlendigi ve satin alma niyeti olustugu, zenginlik ve sosyal
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egemenlikle iliskilendirilen yapay nesnelerin 6diil merkezini aktive ettigi, lilke mensei
irtinlerin beta dalgasiyla iligkilendirilebilecegi, ambalajdaki gorsel Ogelerin metin
Ogelerine gore tiiketicilerin dikkat diizeyini daha fazla artirdigi, c¢ekici olarak

nitelendirilebilecek iirlinlerin frontal asimetri skorlarini artirdig1 ortaya ¢ikarilmastir.

3.3.2. Fiyatlama

Fiyat, bir mal veya hizmet icin 6denen bedel olarak tanimlanmaktadir (Erdogan,
2012, s. 12). Isletmeler i¢in fiyat, elde edilecek gelirin ve karin nemli bir belirleyicisidir
(Y1lmaz, 2013, s. 2). Bir mal veya hizmetin satin alinmasi veya tercih edilmesinde etkin
bir rol oynayan fiyatlandirma, tirinlerin konumlandirmasinda kullanilan Kritik bir rekabet
aracidir. Kritik bir 6neme sahip olan fiyatlandirma konusu alan yazinda yeterince
aragtirtlmis olmasma ragmen isletmelere sinirli miktarda yonetsel ¢ikt1 saglamistir.
Fiyatlandirma hususunda en uygun kararlarin alinabilmesi igin tiiketicilerin psikolojik ve
noral siireglerinin anlamlandirilarak en uygun stratejinin gelistirilmesi gerekmektedir
(Cherubino vd., 2019, s. 18). Bu dogrultuda néropazarlama arastirmalari, fiyat algilarinin
yarattigi sinirsel baglantilar1 kesfederken tiiketicilerin rasyonel, duygusal veya
odiillendirme temelli degerlendirmelerini ortaya gikararak hem akademisyenlere hem de
pazarlama uygulamacilarina genis bir bakig agis1 kazandirmaktadir (N. Lee vd., 2007, s.
202).
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Tablo 3.2. Fiyatlandirma alaninda yapilmis noropazarlama ¢alismalar:

Arastirma .
Yazar Orneklem Arastirma Konusu ve Bulgular
Araci
(Boz vd., 2017) Goz izleme - Turizm acentelerinin web sitelerindeki fiyat deger algilarinin g6z izleme teknigiyle ile incelendigi ¢alismada
katilimcilarin indirim oranlarinin bulundugu alana diger alanlardan daha fazla odaklandiklar tespit edilmistir.
(Somervuori & Farkli markalarin (ulusal ve 6zel) iiriin fiyatlar1 degistiginde yasanan duygusal siireglerin incelendigi ¢aligmada,
Ravaja, 2013) EMG 33 diisiik fiyath ulusal markalarin yiiksek fiyatli 6zel markalara gore daha olumlu duygular yarattig1 ayrica genel olarak
’ diigiik fiyatlarin tiiketicilerde olumlu duygular uyandirdig1 gozlemlenmistir.
(Plassmann, Uriine iliskin (sarap) fiyat degisikliklerinin algilanan keyfe (hosnutluga) olan etkisinin incelendigi ¢aligmada sarap
fMRI 20 fiyatinin artmasi durumunda deneyim hoslugunun kodlandig alanla iligkilendirilen medial orbitofrontal kortekste

O’Doherty, vd., 2008) daha fazla aktivite gbzlemlenmistir.

Fiyat ve iriin bilgisine iligkin siralamanmn degismesinin satin alma davranisina olan etkilerinin incelendigi

(Karmarkar vd., 2019) fMRI 24 calismada, fiyatlarin triinlerden once goriintilenmesi durumunda firiinlerin parasal degeriyle ilgili genel
degerlendirmeleri tesvik ettigi ortaya c¢ikmustir. Indirimli {iriinlerde bu tip stratejilerin uygulanmasinin yarar
saglayacagi sonucuna varilmistir.

(Keith S.Coulter, Sayilarin "yonliliigiinin" (sola veya saga bakan dogasinin) géz izleme yontemiyle incelendigi caligmada sol yiizlii

2007) Goz Izleme 53 rakamlarin {iriin fiyatin1 asagiya yuvarlama olasiligini artirdigi belirlenmistir.
o Yiiz Uriin fiyatlarimin biligsel ve duyusal etkilerinin arastirildigi calismada yeni degiskenler eklenmesi durumunda
(Levrini & Santos, Okuma/Géz 80 miigterilerin bilingalt1 kararlarinin ve dolayisiyla satin alma kararlarinin degisebilecegi ortaya ¢ikmistir.
2021) )
izleme
(Q. Ma vd., 2019) EEG 26 Duygularin fiyat deger algisina ve satin alma istekliligine etkilerinin P2, P300, ge¢ pozitif potansiyelleri (LPP)

potansiyelleri baglaminda incelendigi ¢aligmada fiyat algilarinin duygulardan etkilendigi sonucuna varilmstir.

Cevrimigi sitelerden satin alma siirecinde iiriin fiyat bilgisine sahip olma durumunda aldatici fiyatlarin katilimcilar

(Fu vd., 2019) EEG 18 tizerindeki etkilerinin arastirildigi ¢alismada, fiyat bilgisine sahip olan katilimcilarin makul (aldatic1 fiyatlarin
aksine) fiyatlarla kargilagtiklar: zaman daha zayif N2 ve artan bir LPP potansiyeli gézlemlenmistir. Bunun da daha
az biligsel yiik ve olumlu bir durumla ilgili oldugu sonucuna varilmsgtir.

Yiiksek ve diisiik matematik kaygisinin satin alma kararlarinda etkili olup olmadiginin arastirildigi ¢alismada,

(J.Jones vd., 2012) EEG 39 diisiik ve yiliksek matematik kaygisina sahip tiiketicilerin satin alma davranisi sirasinda geg pozitif kompanentlerde
(LPC) farkliliklar gozlemlenmis ve diisiik matematiksel kaygiya sahip kadinlarda daha fazla LPC potansiyeli
goriilmiistiir.
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Tablo 3.2. (devam) Fiyatlandirma alaninda yapilmis noropazarlama ¢alismalart

Arastirma §
Yazar Aract Orneklem Arastirma Konusu ve Bulgular
Farkli marka tiirlerinin fiyatlandirmasinin satin alma kararlarina olan etkilerinin incelendigi ¢alismada, ulusal ve
(Santos vd., 2016) fMRI 25 6zel marka algilarmnin miisteriler arasinda farklihik gosterdigi, daha yiiksek fiyatl ulusal ve daha diisiik fiyatl dzel
markalarin satin alma niyetini artirdig1 gorilmiistiir.
Negatif fiyat etkisinin sinirsel baglantilarinin kesfedildigi ¢alismada nucleus accumben cekirdeginin iriin
(Knutson vd., 2005) fMRI 14 tercihleriyle, insula bolgesinin asir1 fiyatla, medial prefrontal korteksin indirimli fiyatlarla iligkili olabilecegi ve
ilgili durumlarda aktive oldugu gézlemlenmistir.
] Prososyal davranig gosteren ve gostermeyen tiiketiciler arasindaki biligsel siireglerin incelendigi calismada,
(Medina vd., 2020) fMRI 18 prososyal davranis gostermeyen tiiketicilerin fiyat bilgilerini degerlendirirken 6diil merkezlerinin diger tiiketici
grubuna gore daha fazla aktive oldugu saptanmustir.
(Bruce, Crespi, vd., Gida teknolojilerinin sundugu ftiriinlere iliskin fiyat deger algisinin incelendigi ¢aligmada, iiriine iliskin ¢ok fazla
2014) fMRI 50 bilgli su?ulmam durumunda belirsizlikle iligkilendirilen dorsolateral prefrontal korteks bolgesinde bir hareketlenme
gdzlemlenmistir.
(Plassmann, Odeme istekliliginin sinirsel temellerinin arastirildigi ¢alismada 6deme istekliliginin artmasi durumunda Medial
O’Doherty, vd., 2007) fMRI 19 orb?tofrontal ve dorsolateral prefrontal korteksteki aktivitelerin arttigi goériilmiistir. Bu calismada, medial
P orbitofrontal korteksin karar alma siirecinde 6nemli bir faktor oldugu vurgulanmigtir.
Giyecek, ayakkabi, ¢anta ve atigtirmalik iirlinleri i¢in satin alma niyetiyle iligskilendirilen sinirsel baglantilarin
(Ramsey vd., 2018) EEG 16 aragtirtldigt  ¢aligmada yiiksek oOdeme istekliligi prefrontal bolgedeki gama bandmin faaliyetleriyle

iligkilendirilirken alfa dalgasinda meydana gelen degisimlerin 6deme istekliligiyle iligkili olmadigi sonucuna
varilmigtir.
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Alan yazinda fiyat konusunu ele alan Dbirgok noropazarlama ¢aligmasi
bulunmaktadir (Tablo 3.2.). Bu calismalarda a) 6deme istekliligine iligkin sinirsel
baglantilar (Plassmann, O’Doherty, vd., 2007; Ramsey vd., 2018), b) fiyatlarin duygusal
ve biligsel etkileri (Bruce, Crespi, vd., 2014; Fu vd., 2019; J.Jones vd., 2012; Medina vd.,
2020), c) miisterilerin kisisel 6zelliklerinin ve iiriin bilgilerinin fiyat algist tizerindeki
etkileri (Boz vd., 2017; Levrini & Santos, 2021; Q. Ma vd., 2019; Plassmann, O’Doherty,
vd., 2008; Santos vd., 2016; Somervuori & Ravaja, 2013) incelenmistir.

-Odeme istekliligi, tiiketicinin belirli bir {iriin veya hizmet karsiliginda 6demeye
hazir oldugu maksimum fiyat anlamina gelmektedir. Tiiketicilerin bir {irlin i¢in ne kadar
O6deme yapacagini bilmek isletmelere olduke¢a fayda saglamaktadir. Ancak, tiiketicilerin
belirli triinler i¢in ne kadar 6demek isteyeceklerini tam olarak belirleyemedikleri
yoniinde ortak bir goriis de bulunmaktadir. Noropazarlamanin ise 6deme istekliligi
konusunda sinirsel ve fizyolojik Ol¢iimlerle daha kapsamli arastirmalarin yapilmasina
olanak tanidig1 sdylenebilir (Roth, 2013, s. 8).

-Fiyatlar {iriin ve hizmetlerle iliskili duygusal ve biligsel faktorleri iceren 6znel ve
cok boyutlu bir kavramdir. Dolayistyla bu karmasik fiyat algis1 siirecinde fiyatlarin
tilketiciler tarafindan gercekte nasil algilandiklar ortaya ¢ikarilmalidir. Noropazarlama
vasitasiyla fiyat algisina iliskin bilissel ve duygusal baglantilar belirlenerek bu husustaki
onemli faktorler ortaya konmaktadir (Levrini & Santos, 2021, s. 2).

-Tiketicilerin sahip olduklar1 bazi kisisel 6zelliklerin ve iriine iliskin bilgilerin
norolojik faaliyetleri ne sekilde etkiledigini belirlemek, bu miisteri gruplarinin fiyat
algilarmi daha dogru ve gergekegi bir bicimde tespit etmeyi kolaylastiracaktir.
Noropazarlama tekniklerinden elde edilen bilgiler 1s1ginda bu miisteri gruplari igin farkl
fiyat stratejilerinin olusturulmasi1 ve daha rekabet¢i bir fiyatlandirma politikasinin
ylriitiilmesi miimkiin hale gelecektir.

Fiyatla ilgili yapilmis noropazarlama ¢aligmalarinin  yonetsel —¢iktilart
incelendiginde; ¢evrim igi sitelerdeki fiyat indirimlerinin en fazla dikkat ¢eken alanlar
oldugu, disiik fiyatl ulusal markalarin yiiksek fiyatli 6zel markalara gore daha olumlu
duygular yarattigi, fiyatlarin drlinlerden 6nce goriintiilenmesi durumunda firtinlerin
parasal degeriyle ilgili genel degerlendirmeleri tesvik ettigi, sol yilizlii rakamlarin iirtin
fiyatin1 agsagiya yuvarlama olasiligini artirdigi, makul (aldatici fiyatlarin aksine) fiyatlarin
daha zayif bir N2 ve giiglii bir LPP potansiyeli ortaya cikardigi, yiiksek Odeme
istekliliginin prefrontal bolgedeki gama bandi faaliyetleriyle iliskili oldugu, 6deme
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istekliliginin artmasi durumunda medial orbitofrontal ve dorsolateral prefrontal
korteksteki aktivitelerin arttig1, nucleus accumben g¢ekirdeginin iiriin tercihleriyle, insula
bolgesinin agir1 fiyatla, medial prefrontal korteksin indirimli fiyatlarla iliskili olabilecegi

Saptanmuistir.

3.3.3. Tutundurma

Giiniimiizde triinlerin birbirine benzemeye baslamasi ve tiiketicilerin ayni iiriin
gruplarinda bir¢ok segenekle karsi karsiya kalmasi nedeniyle dogru tirtinlerin dogru fiyat
ve dogru kanallarla tiiketicilere ulastiriimalari tek basina yetersiz kalmaktadir. isletmeler
ayn1 zamanda dogru iletisim stratejileriyle tiiketicilere sundugu degerleri aktarmak
durumundadir (Erdogan, 2012, s. 171). Dolayisiyla pazarlama her seyden once bir
iletisim faaliyetidir ve islemeler tiiketicilerle siirekli olarak bir iletisim halinde olmalidir.
Isletmeler sundugu degerleri farkli iletisim bigimleriyle (sdzlii, sdzsiiz veya sembolik)
degisik mecralarda (Televizyon, sosyal medya vb.) ve gesitli pazarlama iletisimi karmasi
elemanlariyla (reklam, satis tutundurma, kisisel satig, halkla iligkiler, dogrudan
pazarlama) gerceklestirmektedir (Unal, 2013, s. 3). Noropazarlama ¢alismalarinda bir
iletisim karmasi elamani olarak en fazla reklam alanina odaklanildigi gériilmustir(W. M.
Lim, 2018, s. 213). Ancak, alan yazinda satig tutundurma faaliyetleriyle ilgili yapilmis
bazi néropazarlama galigmalarinin da olmasi nedeniyle bu ¢alismada pazarlama iletisimi

faaliyetleri sadece reklam degil biitiinciil olarak tutundurma baslig1 altinda incelenmistir.
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Tablo 3.3. Tutundurma alaninda yapilmis noropazarlama ¢alismalart

Yazar

Arastirma
Araci

Orneklem

Arastirma Konusu ve Bulgular

(Ambler vd., 2008)

MEG

Duygusal ve rasyonel reklamlarin biligsel olarak nasil islendigini ortaya ¢ikarmak i¢in yapilan ¢aligmada,
duygusal reklamlarin ventromedial prefrontal ve orbitofrontal korteks alanlarinda daha fazla aktivasyona
neden oldugu dolayisiyla reklamlarin daha akilda kalici olmasi i¢in duygusal iceriklere daha fazla agirlik
verilmesi gerektigi vurgulanmustir.

(Kenning vd., 2009)

fMRI

22

Cekici olarak nitelendirilebilecek reklamlarin yarattigi sinirsel aktivitelerin incelendigi ¢aligmada, cekici
olarak algilanan reklamlarin karar verme siirecinde duygu entegrasyonu (ventromedial prefrontal korteks) ve
odil algisiyla (ventral striatum / nucleus accumbens) ile iliskili beyin alanlarinda yiiksek aktivasyona neden
oldugu gozlemlenmistir. Cekici olarak algilanan reklamlarin diger reklamlara gére daha akilda kalici olduklart
belirtilmistir.

(Qing vd., 2020)

fNIRS

Reklamlarin uzunluk ve anlat1 yapisina gore yarattigi biligsel algilarin prefrontal korteksteki hemodinamik
yanitlar temelinde degerlendirildigi ¢alismada, reklamlarin daha ikna edici olabilmeleri i¢in kisa (15, 30 sn.)
ve dogrusal olmayan bir anlat1 yapistyla olusturulmasi gerektigi onerilmistir.

(Cherubino vd., 2016)

EEG GSR
HR

TV reklamlarinin izlenmesi sirasinda serebral aktivitedeki biligsel ve duygusal degisikliklerin incelendigi
calismada, EEG, GSR ve HR teknikleri kullanilarak olusturulan serebral ve duygusal endeksler vasitasiyla
yas ve cinsiyetler arasindaki reklam algisi farkliliklarinin 6l¢iimlenebilecegi one siiriilmiistiir.

(Cook vd., 2011)

EEG

24

Rasyonel ve rasyonel olamayan afis reklamlarinin sinirsel baglantilarinin kesfedildigi ¢calismada rasyonel
goriintliler orbitofrontal, anterior singulat, amigdala ve hipokampus bolgelerindeki aktivasyonu artirdigi
gozlemlenmistir. Bu ¢alismada, reklam goriintiilerinin farkli beyin bdlgelerini hareketlendirdigi gorillmiistiir.

(Bruce, Bruce, vd., 2014)

fMRI

17

Marka logolarina iligkin asinaligin iiriin tercihleri iizerindeki etkilerinin arastirildigi ¢alismada deneye ¢ocuk
katilimcilar dahil edilmistir. Asina olunan marka logolar1 ¢ocuklardaki orbitofrontal ve inferior prefrontal
korteks aktivasyonunu, logo olmayan markalarda ise posterior singulat korteks aktivasyonunu artirmustir.
Boylece, yiyecek logolarinin motivasyonla iligkili beyin bolgelerini etkinlestirdigi dogrulanmistir.

(Vecchiato vd., 2011)

EEG

11

Reklamlarin frontal aktivitelerindeki degisikliklerinin analiz edildigi ¢alismada, hosnutluk yaratan reklamlar
beynin sol yarim kiiresinde teta ve alfa aktivitelerinde asimetrik bir artisa neden olmustur. Bu da reklamlarin
tiketicilerde yarattigi hoslanma duygusunun frontal asimetri ile 6l¢iimlenebilecegini gostermistir.

(Venkatraman vd., 2015)

GOz izleme
fMRI EEG

186

Reklam basarisinin 6ngdriilebilir olup olmadiginin ortaya cikarilmasi icin ti¢ farkli teknigin kullanildigi
calismada en etkin yontemin fMRI oldugu, 6zellikle ventral striatumdaki aktivitenin reklam basarisi igin en
giiclii 6ngorii unsuru olabilecegi belirlenmistir.

(Vecchiato vd., 2010)

HR, GSR,
EEG

15

Bircok farkli ndéropazarlama tekniginin bir arada kullanildig1 reklam g¢alismasinda daha sonra hatirlanan
reklamlarin izlenmesi esnasinda sol frontal bolgede yiiksek teta bandi aktivitesi gézlemlenmistir. Hatirlanan
reklamlarin hatirlanmayan reklamlara gore yarattigi HR aktivitesi daha fazla olmus, GSR degerlerinde ise
anlaml bir farklilik g6zlemlenmemistir.
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Tablo 3.3. (devam) Tutundurma alaminda yapilmis noropazarlama ¢alismalart

Yazar Ar:igi:na Orneklem Arastirma Konusu ve Bulgular
Hosluk yaratan ve yaratmayan uyaranlarin yarattigi potansiyellerin incelendigi ¢alismada hedonik olarak
(Handy vd., 2010) EEG 32 degerlendirilebilecek goriintiilerin merkez ve parietal bolgede uyaran gosterildikten 150-200ms, parietal ve
B oksipital bolgede ise 200—400 ms. sonra ortaya ¢iktig1 saptanmustir. Bu bulgularin, reklam gibi dinamik
uyaricilara iligkin 6zelliklerin analiz edilmesinde kullanilabilecegi belirtilmistir.
Bilingalt1 reklameciliginin {iriin se¢imleri iizerindeki etkisinin incelendigi ¢aligmada subliminal mesajlarin teta
(Hsu & Chen, 2020b) EEG 16 bandini1 daha fazla artirirken, beta beyin dalgalarini ise diisiirdiigii ve bilingalt1 reklamciligin otel se¢imlerini
onemli dlciide etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
Ayn1 markaya ait farkli 6zelliklerdeki reklamlarin bilgilendirici ve duygusal kisimlarinin frontal asimetri
(Ohme vd., 2010) EEG 45 modeli ile incelendigi ¢alismada, katilimcilar reklamlarin duygusal ve bilgilendirici kisimlarma farkl: tepkiler
B gostermistir. Bu ¢alisma, frontal asimetri kullanilarak katilimeilarin reklamlara iliskin yaklagimlarinin
Ol¢iimlenebilecegini ortaya ¢ikarmistir.
. . . Web sitelerinde yer alan farkli afis (banner) reklamlarinin (statik/hareketli, metin/goriintii) degerlendirildigi
1(\1/[{5;2?3:?\;2/[621(1)(:1[%2) & izcl}eonzle 30 caligmada katilimcilarin ilk odaklanma noktalarinin statik reklamlar oldugu, metin olarak yer alan reklamlara
' ise daha fazla bakig atarak odaklandiklar1 gbzlemlenmistir.
Hatirlanan reklamlarin yarattig1 kortikal aktivitelerin 6l¢iimlendigi ¢aligmada hatirlanan reklamlar igin beta
(Astolfi vd., 2008) EEG 10 ve gama bantlarinda 6nemli farkliliklar gozlemlenirken parietal ve frontal bolgelerde daha fazla aktivasyon
gOrilmiistiir.
Reklamlarin yarattig1 etkileri degerlendirmek igin hatirlama ve dikkat unsurlariyla ilgili bir endeks
(Kong vd., 2013) EEG 20 olusturulmus ve reklamda yer alan sahnelerin etkileyici olup olmadigina iligkin ¢esitli yargilara varilabilecegi
iddia edilmisgtir.
Uriine iliskin bilgi belirsizligi durumunda farkl1 satis promosyon stratejilerinin satin alma kararlarma olan
(Gong vd., 2018) EEG 20 etkilerinin incelendigi ¢alismada, tiiketiciler farkl: tiirlerdeki satis promosyonlartyla (indirimler ve hediye

verme) karsilagtiklarinda P2, N2 ve P3 potansiyellerinde 6nemli farkliliklar oldugu tiiketicilerin indirimleri
satlg promosyonlarina gore daha fazla tercih ettikleri ortaya ¢ikmistir.
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Reklam, pazarlama iletisimi karmasi elemanlar1 igerisinde ndropazarlama
teknikleri kullanilarak en fazla ¢alisma yapilan alanlarin basinda gelmektedir (Tablo
3.3.). Reklamlar gorsel ve isitsel karakteristiklerdeki uyaranlar oldugu i¢in néropazarlama
teknikleri kullanilarak tiiketicilerin bu uyaranlara verdigi duygusal ve bilissel tepkiler
ortaya cikarilmaktadir. Ayn1 zamanda biling diizeyindeki tiliketici algilar1 ve bilingalti
diizeyde meydana gelen bilissel siireglerin de incelenmesine olanak tanimaktadir (Fugate,
2007, s. 387). Noropazarlama teknikleri kullanilarak yapilan tutundurma galismalari
incelendiginde genellikle; a) reklama iliskin hatirlama (Astolfi vd., 2008; Kong vd., 2013;
Vecchiato vd., 2010) ile reklamlarin yarattigi hosluk (Cook vd., 2011; Handy vd., 2010;
Vecchiato vd., 2011) ve b) reklamlarin yarattig1 duygusal siireglerin sinirsel baglantilari
(Ambler vd., 2008; Cherubino vd., 2016; Kenning vd., 2009) ortaya ¢ikarilmistir. Ayrica
bilingalti reklamcilik ve reklam basarisinin 6ngoriisiiyle iliskilendirilebilecek beyin
bolgeleri de tespit edilmistir. Boylelikle reklamlarin yaratigi duygusal degerlik ve
hatirlanabilirlige iliskin endeksler olusturularak etkinlik ve verimlilik hususunda 6nemli
i¢ goriiler elde edilirken reklam basarisi da ongoriilebilmistir. Buna ek olarak reklamlarda
hangi 6ge ve olaylarin tiiketicilerde pozitif duygular yarattig1 ve hatirlanabilirligi artirdigi
da saptanmistir. Reklam ¢alismalarinin yaninda satis tutundurma faaliyetlerinin
etkinligiyle ilgili yapilmis ¢alismalar da gozlemlenmistir. (Gong vd., 2018). Bu
caligmalarda hangi satis tutundurma faaliyetinin satin alma kararlarint pozitif yonde
etkiledigi ortaya koyulmustur.

Tutundurma ¢aligmalarinda yonetsel olarak da degerli bilgiler elde edilmistir. Bu
caligmalarda; duygusal ve cekici reklamlarin ventromedial prefrontal ve orbitofrontal
korteks alanlarinda daha fazla aktivasyona neden oldugu, dogrusal olmayan bir anlati
yapistyla kisa reklamlarin ikna ediciliginin daha yiliksek oldugu, rasyonel afis
goriintiilerinin orbitofrontal, anterior singulat, amigdala ve hipokampus boélgelerinde
daha fazla aktivasyon yarattigi, ventral striatumdaki aktivitenin reklam basarisi igin en
giiclii 6ngorii unsuru oldugu, daha sonra hatirlanan reklamlarin izlenmesi esnasinda sol
frontal bolgede yiiksek teta bandi aktivitesi olabilecegi, subliminal mesajlarin teta bandini
daha fazla artirdig, beta beyin dalgalarini ise diigiirdiigli, hatirlanan reklamlar i¢in beta
ve gama bantlarinda O6nemli farkliliklar oldugu, tiiketicilerin indirimleri satis

promosyonlaria gore daha fazla tercih ettikleri ortaya ¢ikarilmistir.
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3.3.4. Dagitim

Dagitim politikalar, tiretici ile perakendeci arasinda mallarin optimum bir sekilde
dagitilmasini saglayan tiim kararlar1 igermektedir. Uriin ve hizmetlerin optimum dagitimi
ise tiiketicilerin satin alma kararlar tizerinde siirdiiriilebilir ve dnemli bir etkiye sahip
olabilmektedir. Bu nedenle dagitim, bir markanin sunumu i¢in en uygun gergeveyi
olusturmak ve uygun pazarlama kanallarin1 se¢mektir.(Kenning & Linzmajer, 2011).
Ancak dagitim bagligi altinda yiiriitilen ndropazarlama arastirmalarinda genellikle
magaza atmosferi, iriinlerin konumlandirmalar1 ve gergeveleme etkisi baglaminda
degerlendirildigi gozlemlenmis ve dagitima iliskin noéropazarlama alan yazini bu
dogrultuda ele alinmistir (Tablo 3.4.) (Bayir vd., 2018; Bazzani vd., 2020; Kenning &
Linzmajer, 2011).
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Tablo 3.4. Dagitim alaminda yapilmig néropazarlama ¢alismalart

Yazar Ar:it;gna Orneklem Arastirma Konusu ve Bulgular
Magaza ambiyansinin tiiketici tutumlarina olan etkilerinin EEG cihazi ile 6l¢iimlendigi ¢alismada magaza raflarinda
(Horska & Ber¢ik, EEG 15 bulunan iiriinlere daha yiiksek voltajli aydinlatmalar uygulandigi zaman katilimcilarin iiriinlere karst daha olumlu bir
2014) tutuma sahip olduklari, katilimcilarin ortamdaki sar1 renge daha pozitif bir yonelim gosterdikleri ve yesil renge
duygusal ilgilenimlerinin arttig1 ortaya ¢ikmustir.
(Pozharhev vd. Tiiketi'cilerin likks ii_riinlc?ri_ t.ek basina ya da baskalariyla (arka@qslarlyla veya akrabalariyla) satin alirken f'ar'kl.l tepkiler
2015) ’ EEG 40 gosterip géstermedlklerln.l m_celeyen calismada bagka bir kisinin varliginin marka tiiriiniin duygusal etkisini artirdig1
ve daha fazla LPP potansiyeli yarattigi gozlemlenmistir.
Miisteri sadakatinin sinirsel baglantilarinin ortaya ¢ikarildigi ¢aligmada sadik misterilerin, ventromedial prefrontal
(Plassmann, fMRI 29 korteks aktivasyonu yoluyla duygularini karar verme siirecine daha yogun bir sekilde entegre ettigi ve favori markalarin
Kenning, vd., 2007) onlardaki odiil sistemini uyardigi ortaya cikmustir. Ayrica dagitim politikalarinda duygusal pekistiricilerin
kullanilmasinin uzun vadeli miigteri iligkilerinde olumlu etkiler yarattig1 vurgulanmistir.
Fiyat cergceveleme etkisinin sinirsel baglantilarinin kesfedildigi calismada normal fiyatlamaya gore sifir fiyat kosulu
(H. Ma vd., 2018) EEG 33 durumunda daha giiglii bir LPP potansiyeli tespit edilmistir. Daha acik bir ifade ile tiriinlerin yaninda {icretsiz olarak
verilecek bir iiriiniin tiiketici motivasyonunu artirdig1 belirtilmistir.
Web sitelerinin kullanisliligr ile ilgili bilissel siire¢lerin arastirildigi ¢alismada daha 6nce ziyaret edilen sitelerin biligsel
(Monica vd., 2019) Goz 29 yiikii ciddi oranda agalttlg}, §iter_1in iist bolimiine yerlestirilen reklamlarin daha fazla akilda kaldigi, parlak ve goze
N Izleme carpan renklerle verilen bilgilerin daha fazla hatirlandigi, farkli boyut ve stildeki yazi tiplerinin daha fazla dikkat
cektigi, onemli bilgilerin ise sitenin orta iist kisma konumlandirilmas: gerektigi saptanmistir.
Miizikal uyaran tiirii ile sarap se¢imi arasindaki iligkinin incelendigi ¢alismada sarap tadimi sirasinda farkli miiziklerin
(Hsu & Chen, EEG 40 alfa, beta ve gama dalgalarini etkiledigi ve miizikal uyaranlarin pazarlama stratejilerinde etkili bir sekilde
2020a) kullanilabilecegi deneysel olarak kanitlanmustir.
Géz Web sitelerinin kullanigliliginin incelendigi ¢alismada tiiketiciler i¢in daha az biligsel yiik yaratacak web sitelerinin
(Etzold vd., 2019) izleme 20 hazirlanmasinin 6nem arz ettigi, miisterilerden elde edilecek 1s1 haritalar1 ve tarama yollari ile daha kullanish web
sitelerinin olugturularak dagitim kanallarinin etkinliginin artirilabilecegi belirtilmistir.
Kokunun tiiketicilerdeki yaklagma ve uzaklagsma motavisyonlarina olan etkilerinin incelendigi ¢aligmada birgok iiriin
(Flumeri vd., 2016) EEG 24 kategorisi igerisinde nane kokusunun yaklasma motivasyonunu en fazla artiran koku oldugu bunun yaninda giil
kokusunun da benzer etkiler yarattif1 gézlemlenmistir.
Géz Bir perakende ortamindaki mekansal renk kombinasyonlarinin yarattigi duygusal, biligsel ve davranigsal etkilerin
(Cho & Suh, 2020) izleme 26 incelendigi ¢aligmada ayni ve daha koyu renk kombinasyonlarinin mekanda kalma niyetini ve likks algisini artirdigi

ortaya koyulmustur.
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Tablo 3.4. (devami) Dagitim alaninda yapilmis néropazarlama

Yazar

Arastirma Konusu ve Bulgular

(Cho & Suh, 2020)

Bir perakende ortamindaki mekansal renk kombinasyonlarinin yarattigi duygusal, biligsel ve davranigsal etkilerin
incelendigi calismada ayn1 ve daha koyu renk kombinasyonlarinin mekanda kalma niyetini ve likks algisint artirdigi
ortaya koyulmustur.

(3. Jin vd., 2017)

Cerceveleme etkisinin (pozitif/negatif) sinirsel baglantilarinin arastirildigi caligmada, pozitif ¢erceveleme
durumlarinda katilimcilarin daha hizli reaksiyon gostererek daha giiglii bir LPP potansiyeli ile satin alma istekliligi
gosterdigi, negatif cerceveleme durumunda ise daha fazla P2 potansiyelinin ortaya ¢iktig1 gozlemlenmisgtir.

(Zamani vd., 2016)

Uriinlerin farkl raf diizenlerinde nasil algilandigini ortaya ¢ikarmak icin yapilan calismada daha fazla bakis sayisinin
daha fazla satin alma istekliligiyle baglantili oldugu, raf diizeninde géz hizasinda olan iiriinlerin daha fazla dikkat
cektigi, tirtinlerin orta kisimlarina ise daha fazla odaklanildig1 gézlemlenmistir.

(Bercik vd., 2016)

Arastirma Orneklem
Araci
Goz
Izleme 26
EEG 18
. Goz 9
izleme
EEG 67

Bir marketteki aydinlatma ve renk diizeninin tiiketicilerde yarattigi olumlu ve olumsuz algilarin incelendigi ¢aligmada
led lamba ve mor rengin katilimcilarda diger segeneklere gore daha olumlu duygular uyandirdig: tespit edilmistir.
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Dagitim baglaminda yapilan noropazarlama calismalarini iic baglik altinda
siiflandirmak miimkiindiir. Bunlar; a) magaza atmosferi (Ber¢ik vd., 2016; Cho & Suh,
2020; Flumeri vd., 2016; Hsu & Chen, 2020a; Zamani vd., 2016), b) web sitelerinin
ambiyansi (Etzold vd., 2019; Monica vd., 2019) ve c) ¢erceveleme etkisi (J. Jin vd., 2017;
H. Ma vd., 2018) olarak siralanmaktadir.

- Magaza atmosferi tiiketici davraniglarini etkilemek i¢in kullanilan 6nemli araglar
arasinda yer almaktadir. Mal ve hizmetlerin haz duymak igin tiiketildigi glintimiizde
tiikketicileri farkli ve ayricalikli olduklarini gésterme arayisinda olan isletmeler, magaza
atmosferini ¢ogu zaman satilan iriinden daha fazla on plana c¢ikaracak sekilde
tasarlamaktadir (Basdegirmen & Tunca, 2018, s. 1306). Noropazarlama temelinde
yapilan calismalarinda magaza atmosferindeki koku, renk, aydinlatma tiirlerinin
tilketiciler tizerinde yarattig1 etkiler incelenmistir. Bu ¢alismalardan elde edilen bulgular
ise isletmelere degerli pratik ve yonetsel bilgiler saglamistir.

-Noropazarlamada dagitimla ilgili bir diger Onemli alan, web sitelerinin
ambiyansinin tiiketicilerde yarattig1 etkilerin incelenmesi olmustur. Bu ¢alismalarda web
sitelerinin kullanisliliginin bilissel siireglere olan etkileri ortaya ¢ikarilarak ideal web
tasarimlarinin nasil olmasi gerektigi agiklanmistir.

- Noropazarlamada olaylara iliskin yorum semalart olarak nitelendirilen
cergeveleme etkisi ile ilgili ele alinmis bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir ( Pan ve Kosicki,
1993 AKT. Demir, 2010). Cerceveleme etkisi, tirtinlerin 6zdes 6znitelik bilgilerinin farkli
sekilde tanimlanmas1 durumunda (olumlu ya da olumsuz) tiiketicilerin tutarsiz tercihler
ya da segimler gosterdigi olgusunu ifade etmektedir. S6z gelimi, bir kiymay1 %80 yagsiz
et olarak tanimlamak olumlu g¢ergeveleme iken %20 yagli olarak tanimlamak olumsuz
cergevelemedir. Bu calismalarda farkli niteliklere gore cergevelendirilen {iriinlerin
tiketicilerde yarattig1 etkiler ortaya c¢ikarilmistir. Noropazarlama c¢alismalar ile
cercevelemenin niteliklerinin yarattigi potansiyeller (P2, LPP) kesfedilmistir.

Dagitim konusunda yapilmis noropazarlama ¢alismalardan degerli yonetsel
bulgular da elde edilmistir. Bu caligmalarla tiriinlere daha yiiksek voltajli aydinlatma
uygulamanin olumlu karsilandigi, web sitelerinin {ist boliimiine yerlestirilen reklamlar ile
gbze carpan renklerle verilen bilgilerin daha fazla akilda kalici oldugu, miizikal
uyaranlarin sarap tadimi sirasinda alfa beta ve gama dalgalarinda farkliliklar yarattigi,
iirtin kategorisi igerisinde nane kokusunun yaklagma motivasyonunu en fazla etkileyen

koku oldugu, daha koyu renk kombinasyonlarinin mekanda kalma niyetini ve liiks algisini
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artirdigi, pozitif cergeveleme durumlarinda katilimcilarin daha hizli reaksiyon gostererek
daha fazla satin alma istekliligi gosterdigi, marketlerde led aydinlatma ve mor rengin

kullanilmasimnin daha olumlu duygulara neden oldugu ortaya ¢ikarilmstir.

3.3.5. Marka calismalari

Isletmelerin iiriinlerini belirlemeye, tanitmaya ve rakiplerinden ayirip farklilastirmaya
yarayan renk, isim, terim, sozciik, tasarim, simge veya bu unsurlarin birlesimi olarak
tanimlanan markalar, isletmelerin en biiyiik varliklarindan biri olarak kabul edilmektedir.
Markalar dikkatlice gelistirilip yonetilmesi gereken olgular olgulardir (Kotler &
Armstrong, 2010, s. 230). Uriinlerin farklilasmasim saglayarak ayirt edilebilir hale getiren
ve tiiketicilerin satin alma kararlarini sekillendiren marka konusu noropazarlama
calismalarinin da odak noktasi olmustur (Tablo 3.5.) (Aktuglu, 2004; Kenning &
Linzmajer, 2011). Alan yazin incelendigi zaman marka konusuna en az pazarlama
karmasi elemanlart kadar onem atfedildigi gozlemlenmis ve bundan dolayr marka

calismalar1 ayr1 bir baslik altinda degerlendirilmistir.
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Tablo 3.5. Marka ¢agrisimlart alaminda yapilmis noropazarlama ¢alismalar

Yazar

Arastirma
Araci

Orneklem

Arastirma Konusu ve Bulgular

(Boshoff, 2016)

EMG-EEG

40

Marka itibarsizlagtirilmasina iligkin bilingalt1 siireglerin incelendigi ¢alismada, tiiketicilerin
itibarsizlastirma bicimleri arasindaki farkliliklart ayirt ettigi, taninmig markalar igin yiiriitiilen
itibarsizlagtirma ¢abalarina herhangi bir duygusal tepki gostermedigi ve buna yonelik ¢abalarmn etkisiz
olabilecegi ortaya ¢ikarilmistir.

(Fehse vd., 2017)

fMRI

18

Organik ve popiiler olan markalarin sinirsel baglantilarinin arastirildign ¢alismada her iki marka
grubunun farklt beyin bélgelerini harekete gegirdigi goriilmiistiir. Popiiler markalarda medial
prefrontal kortekste daha yiiksek aktivasyonlar goriiliirken organik markalarda dorsolateral prefrontal
kortekste daha fazla aktivasyon gézlemlenmistir.

(McClure vd.,
2004)

fMRI

67

Coca-cola ve Pepsi markalarinin tiiketicilerde yarattigi duygusal algilarin kor tadim testiyle
6l¢iimlendigi calismada katilimeilar markalari bilmeden degerlendirdikleri zaman Pepsi markasi igin
on putamen bolgede daha fazla aktivasyon gozlemlenmistir. Markalar1 bilerek tadim testine tabi
tutulduklar1 zaman ise Coca-cola markasi i¢in 6n putamen ve 6n prefrontal bolgede daha fazla
aktivasyon gozlemlenmistir.

(Al-Kwifi, 2016)

fMRI

13

Tiiketicilerin telefon markasini degistirmeye yonelik tutumlarinin temelini olusturan faktorlerin
arastirilldigir ¢alismada markanin algilanan kullanighligini yansitan goriintiilerin marka zevkini
yansitan goriintiilere goére daha fazla ventromedial prefrontal korteks aktivitesi yarattigi
gozlemlenmistir. Benzer sekilde telefonun algilanan kullanishiligi ne kadar yiiksek olursa, o telefona
gecmeye karar verme sirasinda ventromedial prefrontal korteks’te daha fazla aktivite goriilmiistiir.

(Ambler vd.,
2004)

MEG

18

Stiper markette yer alan markalarin seg¢imlerinin gesitli degiskenler temelinde degerlendirildigi
caligmada ilgili markalar arasinda se¢im yapilirken kadin ve erkek katilimcilarin beyin aktiveleri
arasinda herhangi bir farklilik goriilmezken sag parietal bolgede giiclii bir aktive gdzlemlenmistir.

(Q. Ma vd., 2008)

EEG

16

Marka genislemesinin sinirsel baglantilarinin arastirildigi ¢alismada markalarin benzer {iriin
kategorilerinde marka geniglemesi yapmalari durumunda katilimcilarin P300 potansiyellerinde artig
gbzlemlenmistir. Marka genislemesi stratejilerinde P300 potansiyelinin bir bagart dlgiitii olarak
kullanilabilecegi vurgulanmstir.

(Reimann vd.,
2012)

fMRI

17

Yeni ve eski markalarin yarattig1 sinirsel aktivasyonlarin belirlenmesi amaciyla yapilan ¢aligmada
katilimeilarin ingulat girus ve ventromedial prefrontal korteks bolgelerinde farkliliklar meydana
gelmistir. Yeni markalarin karar vericiler i¢in 6nem arz ettigi ve 6diil cazibelerini tetikleyebilecegi
ortaya ¢ikmustir.

(Schaefer vd.,
2006)

fMRI

13

Kiiltiirel (yerel) olarak taninmis markalarin sinirsel baglantilarinin kesfedildigi ¢aligmada kiiltiirel
olarak taninmig markalarin yabanci markalara gore medial prefrontal kortekste daha fazla aktivasyona
neden oldugu ve bu beyin bolgesinin kiiltiirel markalar i¢in 6nem arz ettigi sonucuna varimistir.
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Tablo 3.5. (devami) Marka ¢agrisumlar alanminda yapilmis noropazarlama

Yazar

Arastirma
Araci

Orneklem

Arastirma Konusu ve Bulgular

(Yoon vd., 2006)

fMRI

20

Insan ve marka kisiliklerinin ayni bilissel isleme siirecinden gecip gecmediginin incelendigi calismada
insanlara ait kisilik Ozelliklerinin medial prefrontal kortekste, tirtinlere iliskin marka kisiligi
ozelliklerinin ise sol alt prefrontal Kortekste iglendigi gézlemlenmistir.

(Deppe vd., 2005)

fMRI

22

Marka se¢iminin temelindeki biligsel siireglerin incelendigi ¢alismada favori olarak nitelendirilen
markalarin dorsolateral prefrontal, posterior parietal, oksipital ve ventromedial prefrontal kortekste
daha fazla aktiviteye neden oldugu gézlemlenmistir.

(Shang vd., 2018)

EEG

20

Copycat (6rn. Cork-Cola) markalarin tiiketiciler tarafindan nasil algilandiginin degerlendirildigi
calismada N400 potansiyeli siniflandirma, LPC potansiyeli ise hatirlama potansiyeli olarak
kullanilmistir. Ayni {iriin kategorisi igerisinde copycat uygulamalarinin basari gosterecegi sonucuna
varilmigtir.

(Hillenbrand vd.,
2013)

fMRI

25

Marka adlarmin yarattigi algilarin kesfedildigi ¢aligmada ilgili {iriiniin igerigine dair ipuclari
barmdiran marka adlarinin (camsil vb.) katilimcilarda daha olumlu bir etki yarattig1 ortaya ¢ikmustir.

(Yuvd., 2018)

EEG

21

Zafer ve yenilgi hissiyatinin (bilinen markalarin aksine) bilinmeyen marka tercihlerine olan etkilerinin
Ol¢iimlendigi ¢alismada duygularla iliskili olan N1, P2 ve LPP potansiyelleri kullanilmistir. Bu
aragtirma, zafer ve yenilgi durumlarmin bireylerde farkina varmadan tesadiifi durumlar ortaya
cikarabilecegini gostermistir. Nitekim tiiketicilerin duygu hallerinin marka tercihlerini etkiledigi
ortaya ¢ikmistir.

(Camarrone &
Hulle, 2019)

EEG

28

Marka ¢agrigimlarinin hangi potansiyelle iligkili olabileceginin arastirildigi ¢alismada, (markayla
alakali ¢agrisgimlarin aksine) alakasiz ¢agrisimlarda daha fazla N400 potansiyeli gézlemlenmistir.
N400 potansiyelinin marka ¢agrisimlarinda kullanilabilecek bir potansiyel oldugu savunulmustur.

(Cheng & Wang,
2018)

EEG

16

Mensei iilke ve liiks marka logosunun tiiketici davranislarini etkileyip etkilemediginin incelendigi
caligmada, marka ve logo ayni iilkeye ait oldugu zaman duygusallikla baglantili olan yiiksek LPP ve
uyusmazlikla ilgili olan diisiik N2 potansiyeli gozlemlenmistir. Dolayisiyla mensei iilke ve marka
logosunun tiiketici davranislarini biiyiik 6l¢iide etkiledigi ortaya ¢ikmustir.
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Markalara iliskin algilar; duygusal ve bilisgsel faktdrlerin birlesiminden meydana
gelmektedir ve bu siiregte bilingaltt da dnemli bir rol oynamaktadir. Marka algisinin bu
karmasik yapisinin ¢oziimlenebilmesi i¢in farkli arastirma yontemlerine ihtiyag
duyulmaktadir. Noropazarlama teknikleri ise markalara iligkin nitelikler belirlenirken,
deneyimlenirken veya hatirlanirken duygusal ve sinirsel siiregleri inceleme konusunda
aragtirmacilara yol gostermektedir (Alvino, 2020, s. 14). Noropazarlama disiplininin
marka alaninda genellikle a) marka stratejilerinin potansiyelini degerlendirmek
(Camarrone & Hulle, 2019; Hillenbrand vd., 2013; Q. Ma vd., 2008; Shang vd., 2018;
Yoon vd., 2006) ve b) markalarin yarattig1 deger algilarinin sinirsel baglantilarini ortaya
¢ikarmak (Fehse vd., 2017; McClure vd., 2004; Reimann vd., 2012; Schaefer vd., 2006)
icin tercih edildigi gézlemlenmistir (Bazzani vd., 2020, s. 9).

-Marka stratejilerinin potansiyellerine iliskin yapilmis ¢alismalarda marka
genislemesi, marka ¢agrisimlar1 ve marka kisiligi konulari ele alinmistir. Bu ¢alismalarda
ilgili konularla ilgili sinirsel baglantilar ortaya c¢ikarilarak olusturulacak stratejilerin
etkinliklerine iligkin ipuglar1 elde edilmistir. Bu ¢alismalar heniiz temel ¢alismalar olup
ilerleyen donemlerde gelisim potansiyeline sahiptirler.

-Markalarin yarattigit deger algilarinin sinirsel baglantilarinin  kesfedildigi
caligmalarda farkli niteliklere sahip olan markalarin yarattig1 sinirsel ve fizyolojik etkiler
ortaya cikarilmigtir. Boylece, farkli niteliklere sahip markalarin yarattigi beyin
aktivasyonlar1 ve potansiyelleri saptanmistir.

Marka ¢aligsmalarinda akademisyen ve uygulamacilara yol gosterebilecek onemli
ciktilar elde edilmistir. Bu c¢alismalarda; tanminmis markalar i¢in yiiriitiilen
itibarsizlastirma bi¢imlerinin tliketicilerde duygusal bir karsilik bulmadigi, popiiler olarak
nitelendirilebilecek markalarin medial prefrontal kortekste daha yiiksek aktivasyon
yarattig1, marka degistirme davraniginin dnciiliiniin ventr medial prefrontal korteks bogesi
olabilecegi, marka genislemesi basarisinda P300 potansiyelinin kullanilabilecegi, marka
cagrisimlarinin ortaya cikarilmasinda N400 potansiyelinden elde edilecek verilen bir
gosterge olabilecegi, kiiltiirel olarak taninmis markalarin yabanci markalara gore medial
prefrontal kortekste daha fazla aktivasyona neden oldugu, favori olarak nitelendirilen
markalarin dorsolateral prefrontal, posterior parietal, oksipital ve ventromedial prefrontal
kortekste daha fazla aktiviteye neden oldugu, marka ve mensei iilkenin ayni olmasinin
duygusallikla iliskilendirilebilecek potansiyellerin diizeylerini yiikselttigi sonuglari elde

edilmistir.
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3.4. Beyin
Bu boliimde beynin yapisi ve isleyisine iliskin genel bilgilere yer verilecektir.
Ayrica, insan beynini agiklayan temel teorilere deginilerek beynin ana kisimlart ayrintili

bir sekilde aciklanacaktir.

3.4.1. Beynin yapisi ve isleyisi

Insanlarmn algisal ve bilissel yetenekleri diger tiirler ile kiyaslanmayacak kadar
gelismistir. Insanlarin sahip olduklari bu iistiinliik, gelismis beyin yapilaridan
kaynaklanmaktadir (Kaas & Herculano-Houzel, 2017, s. 3). Beyin, insan viicudundaki en
karmasik organdir ve bu karmasik organ pek cok islevi es zamanl olarak yerine
getirebilme yetenegine sahiptir (Watson, 1992). Ayn1 zamanda hatirlama, diistinme ve
Ogrenme gibi bir¢ok islevin yerine getirmesinden sorumludur (Basev, 2017, s. 15).

Bu karmasik organ, yaklasik olarak 1.4 kg agirhiginda (toplam viicut agirliginin
yaklasik %2’si) olup ortalama 86 milyar néron hiicresinden meydana gelmistir
(Herculano-Houzel, 2012, s. 10661). Noron hiicreleri ise yaklasik 60 trilyon sinaps
baglantisiyla birbirine baglidir (IMOTIONS, 2019; Sonmez, 1989). Ayrica, %78’ su
%10’u yag %38’1 protein olup olduk¢a yumusak bir yapiya sahiptir (Jensen, 1998, s. 8).
Kiiciik bir organ olmasina ragmen beyin, viicudun tiikettigi toplam enerjini %20’sini
tilketmektedir (Raichle & Gusnard, 2002, s. 10237).

Yapisal olarak basit sistemsel olarak karmagsik olan bu organin fonksiyonlarimi ve
isleyisini agiklamak adina arastirmacilar farkli teoriler ve modeller gelistirmistir. Bu teori
ve modellerden bazilari; tiglii beyin, sag/sol beyin ve dort ¢eyrekli beyin teorisi olarak
siralanmaktadir. Bu teoriler arasinda Paul MacLean tarafindan gelistirilen iiclii beyin
teorisi oldukca kabul gérmiis bir teori olarak 6ne ¢ikmaktadir (Venter vd., 2019). Uglii
beyin teorisi insan beyninin aslinda ii¢ farkli beyinden meydana geldigini savunmaktadir
(MacLean, 1978). Bunlar, insanlarin hayatta kalmasini ve korunmasini saglamak i¢in
gerekli fizyolojik degisiklikleri yoneten ve otomatik davraniglart igeren siirlingen beyin
(eski beyin); duygularin islendigi limbik sistem (orta beyin) ve insanlarin entelektiiel
islevlerini igeren neokortekstir (yeni beyin). (MacLean, 1978; Nummela & Rosengren,
1986). Beyinle ilgili gelistirilen farkli teori ve modeller olmasina karsin ti¢lii beyin teorisi
bu calismada ayrintili olarak agiklanmistir. Zira bu teoride neokorteks olarak adlandirilan

yeni beyin kismi bes farkli alana boliinerek daha ayrintili bir sekilde agiklanmastir.

77



3.4.1.1. Yeni beyin

Neokorteks olarak adlandirilan yeni beyin, insan beyninin en biiyiik ve gelismis
kismidir (Watson, 1992, s. 25).Bu kisim, bilingli diisiinme ve eylem gibi st diizey
islevlerin yerine getirilmesinden sorumludur. Duyular vasitasiyla gelen veriler bu kisimda
bir araya getirilerek anlamli ¢iktilar haline doniistiiriilmektedir (Keles & Cepni, 2006, s.
72). Yeni beyin her biri farkli niteliklere sahip olan dort farkli boliimden (lobdan)
olusmaktadir (frontal lob, temporal lob, parietal lob, oksipital lob) (Watson, 1992, s. 25).
Bu loblarin genel islevleri asagida ayrintili bir sekilde agiklanmaistir.

Frontal lob: Frontal (6n) lob adinda anlasilacagi gibi neokorteksin 6n boliimiine
verilen isimdir ve neokorteksin yaklasik olarak 1/3’iinii kaplamaktadir (Fuster, 1993, s.
161). Bu lobda yaraticilik, karar verme, problem ¢dzme, planlama, baglilik ve kisisel
eylemlerin degerlendirilmesi gibi entelektiiel temelli islevler yerine getirilmektedir
(Erduran Avci & Yagbasan, 2008; Nummela & Rosengren, 1986). Pazarlama agisindan
ozellikle tiiketici davraniglarinin temel konularindan biri olan karar verme siiregleri bu
kisimla iliskilendirildigi igin, arastirmacilar odak noktalarimi bu loba yoneltmislerdir.
Potansiyel fayda ve maliyet temelinde iriin alternatiflerinin ve segimlerinin
degerlendirmesine iliskin yapilan caligmalarda kritik bir rol oynayan frontal lob
aktivasyonlari, arastirmalarin temel bilesenlerden biri olarak kabul edilmistir (Maison &
Oleksy, 2017, s. 278).

Temporal lob: Sakak lobu olarak da adlandirilan temporal lob, kulaklarin ¢evresi
ile tist kismini1 kapsamaktadir (Erduran Avci & Yagbasan, 2008, s. 5). Temporal lobun,
hafiza, dil, alg1, duygu ve motivasyon gibi bilisgsel siireclerde ¢esitli rolleri bulunmaktadir
(Simons & Johnsrude, 2014). Isitsel sinyallerin algisal islenmesi ve nesneler hakkinda
gorsel bilgi isleme siirecinin bir kism1 bu alanda gergeklesmektedir (Tanaka, 2001).
Dolayistyla hafiza (Picallo, 2018) ve algi (Ait Hammou vd., 2013, s. 24) ¢alismalarinda
temporal lobda meydana gelen degismeler incelenerek cesitli uyaranlara gosterilen
tepkiler degerlendirilmektedir.

Parietal lob: Neokorteksin iist arka kismi parietal lob olarak adlandirilmaktadir
(Erduran Avci & Yagbasan, 2008, s. 5). Bu kisim, somatik duyu ve dokunma hissi gibi
bir dizi farkli islevi yerine getirmektedir (Adaira & Meadorb, 2003). Duyu merkezi olarak
da ifade edilen parietal lobda, dokunma ve tat alma gibi viicut duyular1 islenmekte ve
hissedilmektedir (Ungiiren, 2015, s. 203). Noropazarlama tekniklerinin kullanildig1
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duyusal ¢alismalarda ise parietal lobda meydana gelen aktivasyonlar dikkate alinarak
incelenmektedir.

Oksipital lob: Neokorteksin en kiigiik béliimii olan oksipital lob; beynini arka
kisminda, ensenin ise iist tarafinda yer almaktadir (Agrawal vd., 2020, s. 57). Gérme
merkezi olarak da adlandirilan oksipital lob, gorme duyusunun algilandigi ve gecmis
bilgilerle birlestirildigi gorsel islem merkezidir. Beynin bu kismi1, mesafe, derinlik ve renk
algilamasinin yaninda yiiz ve nesne tanimlamasiyla da iliskilidir. (Rehman & Al Khalili,
2021).

3.4.1.2. Orta Beyin

MacLean, orta beyni limbik sistem ile es deger olarak kullanmistir (Levine, 2017,
s. 83). Limbik kavrami kelime anlami olarak halka anlamina gelmektedir ve sekilsel
olarak da bir halkay1 andirmaktadir (Ungiiren, 2015, s. 205). Limbik sistem neokorteks’in
altinda, beyin sapmin ise ilizerinde bulunan bir yapidir. Duygularin kontrol edildigi
merkez oldugu i¢in duygusal bolge olarak da ifade edilmektedir (Cengelci, 2007, s. 64).
Korku nefret, cosku, seving ve kaygi gibi duygularin olustugu duyusal bir alandir
(Sonmez, 1989, s. 166). Limbik sistem ayni zamanda; duyularin smiflandirmasinda
sorumlu olan talamus, hafiza ve 6grenmeden sorumlu hipokampiis, korku ve saldirganlik
duygulaniyla iligkili olan amigdala gibi 6nemli noroanatomik yapilar1 da igermektedir
(Uzbay, 2004, s. 3). Ayrica bellek durumlarindan da sorumlu olan orta beyin, istemsiz
davraniglarin gerceklestigi ve beyin kimyasallarinin iretildigi bir beyin kismidir

(Ungiiren, 2015; Uzbay, 2004).

3.4.1.3. Eski Beyin

Insan beyni igten disa dogru gelisen bir yapiya sahiptir. Beynin ilk gelisen kismu ise
(siiriingen beyin olarak da ifade edilen) eski beyindir (Sénmez, 1989, s. 166). Eski beyin,
omurilik ile beynin diger bolgeleri arasindaki baglantiyr kurmaktadir ve beyne mesaj
tastyan biitiin yollar bu kisimdan gegmektedir (Ungiiren, 2015, s. 208). Siiriingenlerden
memelilere kadar bir¢ok canlida bulunan eski beyin, bilingsiz kararlarin biiyiik bir
kismiin tretildigi ve ayn1 zamanda iggiidiisel hislerin de olustugu kisimdir (Levine,
2017, s. 82). Beyinin bu boliimii temel insan ihtiyaglarina cevap veren ‘“savas veya kag”

reaksiyonundan da sorumludur (Nummela & Rosengren, 1986, s. 99). Daha agik bir
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ifadeyle beynin bu kisminda kan dolagimi, solunum, ¢ogalma, kendini koruma gibi en

ilkel canlilarda da bulunan sinirsel mekanizmalar bulunmaktadir (Sonmez, 1989, s. 166).

3.7. EEG

Bu ¢alismada EEG teknigi kullanilacagi i¢in ayri bir baslik altinda daha ayrintili bir
sekilde ele alinmistir. Bu baglik altinda EEG’nin kisa tarihgesi ve giinlimiize kadarki
gelisimi agiklanmistir. Ayrica, EEG ile ilgili teknik 6zellikler de belirtilip bu teknigin
avantajli ve dezavantajli durumlart tartisilmistir. Daha sonra EEG verileri ile
iliskilendirilebilecek beyin dalgalarina, EEG kayitlarini etkileyen unsurlara ve EEG’den

veri elde etme yontemlerine deginilmistir.

3.7.1. EEG’nin tarihcesi ve gelisimi

EEG’nin tarihi Richard Caton’un yansitict galvanometre kullanarak tavsan ve
maymunlardaki elektriksel akimlar1 ortaya ¢ikardigi 1875 yilina kadar dayanmaktadir
(Teplan, 2002, s. 2). Bu deneyde Caton, hayvanlarin géziine uyguladigi 1s1k uyarani
vasitastyla elektriksel sinyallerin negatif olarak bir sapma olusturdugunu ortaya
cikarmistir. Ote yandan Pravdich-Neminsky 1912 yilinda k&peklerin beynindeki
elektriksel aktiviteleri elektrotlar aracihigiyla ilk kez fotograflamistir (Alkag isoglu,
2009). 1924'te ise Alman bir norolog ve psikiyatr olan Hans Berger, siradan bir radyo
ekipmaniyla insan beyninin elektriksel aktivitelerini dl¢imlemeyi basarmistir (Teplan,
2002, s. 2). llerleyen yillarda ise elektrik akimlarmin kafatasi agilmadan kaydedilip, bir
kagit seridi lizerinde grafiksel olarak tasvir edilebilecegini agiklamis ve ilk EEG kaydin1
da kendisi yapmustir (Sekil 3.2.) (Alkag Isoglu, 2009).

’
N WMWN\/\N\’WV’
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Sekil 3.2. Insandan kaydedilmis olan i\k EEG kayd: (Alkag Isoglu, 2009, s. 14)

Berger, mevcut elektroensefalografi uygulamalarinin ¢cogunun temelini atmaistir.
Ayrica insan beynindeki elektrik potansiyellerini tanimlamak i¢in ilk olarak

elektroensefalogram kelimesini kullanmistir. 1930’1u yillara gelindigi zaman ise beyin
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dalgalar1 ortaya ¢ikarilmis, alfa ritmi olarak adlandirilan 10 ila 12 Hz araligindaki diizeli
salinimlar belirlenmistir (Teplan, 2002, s. 2). Bu yillarda ayrica ABD’deki ilk EEG
laboratuvarlart kurulmustur. 1960°l1 yillarla birlikte olaya iliskin potansiyeller
kesfedilmis, 1980°1i yillarda ise topografik analizler yapilmistir. 2000°1i yillarda EEG
calismalarinda bilgisayar beyin ara yiizleri kullanilmis ve veri analizleri bilgisayar
tizerinden gerceklestirilmeye baslanmistir. Son yillarda ise EEG’ye olan ilgi giderek
artarken arastirmalarda sikla tercih edildigi gozlemlenmektedir (Biasiucci vd., 2019, s.
82).

3.7.2. Bir noropazarlama teknigi olarak EEG

Insan beyni, birbirleriyle elektriksel olarak iletisim kuran néronlardan olusmaktadir
(Khurana vd., 2021). Noronlardaki elektriksel yiikler ve iyon hareketleri kafatasi iizerinde
elektriksel bir takim akimlara neden olmaktadir (Kirschstein & Kohling, 2009, s. 147).
Elektrofizyolojik bir yontem olan EEG, kafa derisi boyunca elektrik iletkenleri olarak
adlandirilan elektrotlar vasitasiyla beynin elektriksel aktivitesini kaydetmek igin
kullanilmaktadir (Hakim & Levy, 2019, s. 5). Daha agik bir ifadeyle EEG beyinde
meydana gelen sinirsel aktivitelerden kaynakli voltaj potansiyellerinin kaydedilmesi
anlamma gelmektedir (Kirschstein & Kohling, 2009, s. 146). Elektroensefalografi
kavramsal olarak da “elektriksel”, “beyin” ve “kayit” sozciiklerinin birlesiminden
olusmaktadir (Hulbert, 1947, s. 492).

Beyindeki elektriksel aktiviteler kafa derisinin tizerinde meydana gelmekte olup
zayif karakterdedirler. Mikrovolt diizeyindeki bu voltaj degisimleri ise ancak EEG gibi
0zel tekniklerle olgtimlenebilmektedir (Wagh & Vasanth, 2018). EEG, senkronize
hareket eden binlerce ndrona iliskin voltaj degisim kayitlarini ifade etmektedir. EEG’ye
iliskin bu kayitlar, genellikle invazif (isgalci) olmayan bir 6lgiimle elde edilmektedir
(Sekil 3.3.) (Biasiucci vd., 2019). Baska bir deyisle viicuda herhangi bir miidahale
gerektirmeden ve zarar vermeden kafa derisinin {izerine yerlestirilen elektrotlar

yardimiyla 6l¢timlenmektedir.
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Sag Derisi Uzerine
Yerlestirilmis invazif
Bir Elektrot

Sekil 3.3. Isgalci olmayan bir EEG elektrotunun kafa derisindeki konumu (Biasiucci vd., 2019)

EEG’nin fMRI tekniginden daha ucuz olmasi ve MEG teknigi gibi karmasik bir
deney ortamima ihtiyag¢ duymamasi nedeniyle akademisyenler ve pazarlama
uygulayicilar tarafindan ticari olarak en fazla tercih edilen tekniklerden biri olmustur
(Alsharif vd., 2020, s. 995). Ayrica diger yontemlerle karsilastirildigi zaman beynin
belirli bolgelerindeki elektriksel degisimleri 6lgmenin en uygun yollarindan biri olarak
kabul edilmistir (Roth, 2013, s. 6). EEG nin en bilyiik avantaji sagladig: yiiksek zamansal
¢oztinirliklii verilerdir. Bu da kayit esnasinda uyaranlara verilen anlik tepkileri
milisaniye diizeyindeki bir dogruluk oraniyla tespit etmeyi miimkiin hale getirmektedir
(Hakim & Levy, 2019, s. 5).

EEG’den elde edilen voltaj degisimlerine iliskin sonuglart harita veya dalgasal ¢izgi
gibi farkl sekillerde gozlemlemek miimkiindiir (Sekil 3.4.) (Basev, 2017; Biasiucci vd.,
2019). Haritalama yoluyla katilimcilarin uyaranlara gosterdikleri tepkiler voltaj
degisimlerinin yiiksekligine bagl olarak degisik renklerle gosterilmektedir. Kirmizi renk
yiiksek voltajli sinyalleri, yesil renk ise diisiik voltajli sinyalleri ifade etmektedir. Ote
yandan c¢izgisel dalgalar, voltaj degisimlerini mikrovolt diizeyinde ve meydana geldigi
zaman baglaminda gostermektedir. Boylece, uyarana iliskin olarak dalganin b

asladig1 noktadan zirve yaptig1 noktaya kadar gegen ve latans olarak adlandirilan
kismin zamana bagli olarak genlik degisimleri ve dalganin frekanslari (hertz olarak)

gozlemlenebilmektedir (Basev, 2017; Bazzani vd., 2020; Ozkara, 2017).
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Sekil 3.4. Beyin aktivasyonlarina iliskin 1s1 haritasi (solda) (Bazzani vd., 2020, s. 4), Beyin
aktivasyonlarina iligkin dalgasal ¢izgi grafigi sagda) (http-8)

EEG temelde epilepsi hastaliginin tanisindan uyku bozukluklarina kadar pek g¢ok
klinik olayin degerlendirilmesinde kullanilan yapisal bir goriintiileme teknigidir. Farkli
beyin dalgalarindan (alfa, beta, teta, gama) elde edilen genlikler vasitasiyla hastalara
iliskin gesitli gozlem ve teshislerin yapilmasina olanak saglamaktadir (Zurawicki, 2010,
s. 48). Ancak EEG’nin son yillarda farkli disiplinlere de entegre edilmesiyle birlikte
kullanim alam olduk¢a genislemistir. Ozellikle pazarlama alaninda pazarlama
uyaranlarma iliskin tliketici davraniglarinit 6lgiimlemek i¢in siklikla tercih edilmeye
baglanmistir. Pazarlama uyaranlar1 bilindigi gibi biligsel tepkilerden sorumlu olan
noronlarin birbirleriyle baglanti kurmasi sonucunda bir miktar elektrik akimi1 meydana
getirmektedir. EEG, bu uyaranlarin neden oldugu elektriksel aktiviteleri 6lgiimleyerek
pazarlamayla ilgili degerli i¢ goriiler saglamaktadir (Morin, 2011, s. 133). EEG, iiriinden
fiyata tutundurmadan markaya kadar pek ¢ok alanda bilissel, duygusal, hatirlama, tanima
dikkat, heyecan, ilgilenim, yaklasma ve uzaklagma siireclerinin incelenmesi hususunda
yaygin bir sekilde kullanilmaktadir (Nyoni & Bonga, 2017, s. 32). Ancak bu teknigin
cogunlukla duygusal ve biligsel siirecleri arastirmak i¢in kullanildigi gézlemlenmistir
(Verhulst vd., 2019, s. 624). Tiiketicilerin tepkilerinin 6lglimlendigi bu ¢aligmalarda
frontal asimetiri, biligsel yiik, bellek kodlama, duygusal uyarilma gibi ¢esitli metrikler

veya elde edilen potansiyeller analiz edilerek degerlendirilmistir (Moya vd., 2020, s. 5).

3.7.3. EEG’nin avantajlari ve dezavantajlari

EEG, noropazarlama calismalarinda siklikla tercih edilen ve olduk¢a popiiler bir

tekniktir. Bu durum EEG’nin sahip oldugu bir takim fstiinliik ve smirlhiliklardan
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kaynaklanmaktadir. EEG’nin bazi 6zellikleri bu teknigin tercih edilebilirligini artirirken
bazi1 6zellikleri ise bu teknigin bagka tekniklerle birlikte kullanilmasini gerektirmektedir.

Genel olarak EEG’nin en temel dstinligl, sagladign yiiksek zamansal
¢cOziintirliktiir. fMRI veya PET gibi yontemler EEG yontemine kiyasla daha yiiksek
mekansal ¢oziinlirlige sahip olsalar da kayit esnasinda zamansal olarak saniye ve
dakikalarla ifade edilebilecek gecikmeler ortaya cikabilmektedir (Ozkara, 2017, s. 16).
EEG teknigindeki gecikme ise milisaniye diizeyinde olup oldukga yiiksek bir zamansal
¢ozinirlige sahiptir (Sekil 3.5.). Bu durumda EEG teknigi kullanilarak herhangi bir
pazarlama uyaranina maruz kalindigi andan itibaren milisaniyelik bir gecikmeyle
katilmcilarin ilgili uyarana gosterdikleri tepkiler ortaya cikarilabilmektedir (Alkag
Isoglu, 2009). Ote yandan EEG tekniginin temel iistiinliigii olarak nitelendirilebilecek
diger bir ozelligi ise diisiik maliyetli olmasidir. En gelismis EEG cihazlarinin maliyeti
bile yaklasik olarak 50.000$ seviyesinde olup 1000$ degerindeki EEG cihazlariyla da
bilimsel degeri yiiksek olan ¢alismalar yiirtitiilebilmektedir (Arapakis vd., 2019; Maison
& Oleksy, 2017; Tolgay vd., 2020). Ayrica cihaz maliyeti disinda EEG’nin bakim ve
katilime1 bagina deney maliyetleri de diger tekniklere gore diistiktiir (Hakim & Levy,
2019, s. 5). EEG’nin bir diger avantaji ise kullaniminin diger tekniklere gore daha kolay
olmas1 ve EEG verilerinin son yillarda gelistirilen programlar sayesinde daha etkin bir
bigimde analiz edilmesidir (Alsharif vd., 2020). EEG’nin MEG gibi 6zel laboratuvar
kosullarini gerektirmemesi hatta tasmabilir 6zellige sahip olmasi nedeniyle kamusal
alanlarda dahi kullanilabilmesi kimi ¢aligmalarin uygulanmasini kolaylastirmaktadir
(Zurawicki, 2010, s. 48). Ayrica EEGLAB ve agik kodlu programlar kullanilarak verilerin
analiz siirecleri otomatik olarak yapilabilmekte ve sadece istenilen postsinaptik

potansiyeller ortaya cikarilabilmektedir.
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Sekil 3.5. Noropazarlama tekniklerinin zaman;al ve uzaysal ¢oziimleme giicii agisindan karsilastirilmast
(Alkag Isoglu, 2009, s. 16)

Her noropazarlama yonteminde oldugu gibi EEG tekniginin de bir takim
siirliliklart bulunmaktadir. EEG tekniginin en zayif yani siiphesiz ki sahip oldugu diisiik
mekansal ¢oziiniirlikktiir. EEG teknigi sadece kafa derisi lizerinden elde edilen voltaj
hareketliliklerini kaydetmektedir (Kirschstein & Kohling, 2009, s. 147). Dolayisiyla
tiiketici karar verme mekanizmasinda 6nemli derecede etkili olan ventromedial prefrontal
korteks gibi beynin i¢ kisminda bulunan bdlgelerdeki potansiyelleri ortaya
cikaramamaktadir. Ayrica kafatasinin sahip oldugu karakteristik 6zelliklerden dolay:
meydana gelen potansiyelleri noktasal olarak belirleyememektedir. EEG tekniginin diger
siirlihigr ise elde edilen verilerin genellenebilirligi ve o6l¢eklenebilirligi ile ilgilidir.
Elektrik iletkenligi ve periyot siireleri bireyler arasinda farklilik gosterdigi igin ilgili
potansiyellerin kesin konumlarini belirleyebilmek oldukga giictiir. (Zurawicki, 2010, s.
49). Dolayisiyla elde edilen verilerin genellebilirligi miimkiin olmamaktadir. Ayrica
karmasik elektriksel aglarin basit bir hale getirilerek agiklanmaya g¢alisilmasi da kesin
sonuglarin elde edilmesini zorlastirmaktadir (Nyoni & Bonga, 2017, s. 33). Sonug olarak
EEG teknigi sahip oldugu avantaj ve dezavantajlarla birlikte ilerleyen siirecte daha fazla

gelisim gosterecegi ve sinirliliklarinin da bu dogrultuda daralacagi sdylenebilir.

3.7.4. Beyin dalgalar

Beyin, uyku halindeyken, uyanikken veya herhangi bir uyarana maruz kalirken
stirekli olarak aktif bir bigimde faaliyet gostermektedir. Bu faaliyet esnasinda beyindeki
milyarlarca sinir hiicresi kafa derisi lizerinde beyin dalgalarinin olusumuna neden

olmaktadir (Luck, 2014, s. 16). Beyin dalgalari, sinirsel aktivitelerin belirli araliklardaki
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(saniye) tekrarlanma bigimleri seklinde meydana gelmektedir (Aldayel vd., 2020, s. 4).
Bu dalgalar, diizenli ve ritmik bir sekilde salimim gosterirken bir saniyedeki tekrar
sayisiyla 6lgtimlenmektedir (Aminoff, 2012, s. 44).

EEG kayitlar1 esnasinda farkli frekanslarda birden fazla eszamanli salimimin
birlesimine iligskin sonuglar elde edilmektedir. Baska bir deyisle EEG, ¢esitli frekanslarla
ifade edilen farkli beyin dalgalarini1 ayn1 anda ve birlikte kaydetmektedir. Bu salinimlar
kayit esnasinda her ne kadar birbirine karigsa da, ayri siniis dalgalarinin genlik ve
frekanslarin1 belirlemek miimkiindiir (Sekil 3.6.). Bu da gozlenen dalga bigimine esit
olmasi i¢in bir araya gelen siniis dalgalarinin genliklerini, frekanslarini ve fazlarini
hesaplayabilen matematiksel bir siiregle ger¢eklesmektedir (Luck, 2014, s. 18).
Boylelikle es zamanl frekanslar1 birbirlerinden ayirarak Sekil 3.6.’da goriildiigii gibi

farkl frekans araliklar1 ortaya ¢ikarilmaktadir.
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Sekil 3.6. Beta, alfa, teta ve delta bandina ait baskin frekanslara sahip beyin dalgasi ornekleri (Teplan,
2002, s. 2)

Genellikle 100 Hz'min altindaki frekanslarda meydana gelen beyin aktiviteleri,
belirli frekans araliklarina boliinmiis ve ilgili alana iliskin karakteristikler 6zellikler
belirlenmistir (Read & Innis, 2017, s. 5). Yunanca harflerle ifade edilen bu band ve
frekans araliklar1 delta (<4 Hz), teta (4-8 Hz), alfa (8-13 Hz), beta (13-25 Hz) ve gama
(25>) olarak adlandirilmigtir (Teplan, 2002, s. 2). Bu frekans araliklari bireylerin zihinsel
durumlarina gore beynin farkli konumlarinda gozlemlenirken belirli frekans ve
genliklerde olusmaktadir (Tablo 3.6.). Ilgili frekans bantlarina iliskin ayrintili

aciklamalara bir sonraki boliimde yer verilmistir.
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Tablo 3.6. EEG ritimlerinin frekanslarmma gore simflandirilmas: (Aldayel vd., 2020, s. 5)

Ritimler Frekans (Hz) Genlik (nV) Beyin Bolgesi Zihin Durumu
3 (Delta) <4 50-100 Merkezi bolge Derin uyku
0 (Teta) 4-8 <100 Merkezi bolge Uykunun ilk agamast
o (Alfa) 8-13 <10 Arka beyin Odaklama
B (Beta) 13-25 <20 Merkezi bolge Yiiksek uyaniklik ve
odaklanma hali
v (Gama) 25-30 <2 Oldukga Lokal Yiiksek zihinsel aktivite

3.7.4.1. Delta dalgast

Delta dalgalari, en yavas ve yiiksek genlikli beyin dalgalari olup 1-4 Hz araligindaki
salinimlari ifade etmektedir. Dolayisiyla 250 milisaniyeden daha uzun siireli araliklara
sahip olan dalgalar delta dalgasi olarak kabul edilmektedir (Stern & Engel, 1984). Delta
dalgalar1 genellikle derin uyku asamasinda ortaya ¢ikmaktadir ve bireylerdeki uyku
derinligini degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir. Delta ritmi ne kadar gii¢lii olursa uyku
0 kadar derin olmaktadir (IMOTIONS, 2019, s. 18) . Delta aktivitesi agirlikli olarak
bebeklerde gozlemlenirken olgun insanlarda uyku sirasinda ortaya ¢ikmaktadir. Delta
aktivitesi uyanik yetiskinlerde gozlemlendiginde ise anormal bir bulgu olarak
degerlendirilmektedir (Aminoff, 2012, s. 47).

3.7.4.2. Teta dalgasi

4-8 Hz frekans araliginda gerceklesen beyin salinimlarina teta dalgasi adi verilir.
Bu dalga uyusukluk ve uykunun ilk asamasinda artis gostermektedir (Tatum vd., 2014, s.
32). Cocuklarda belirgin olarak goriilen bu dalga yetiskinlerdeyse daha az
gozlemlenmektedir. Serebral kortekste dagilmis bir bicimde gézlemlenmesi durumu ise
noral bir bozukluga isaret etmektedir (Aminoff, 2012, s. 47). Genellikle odaklanilmis
dikkat; bilgi alimi, isleme, 6grenme ve hatirlama esnasinda gozlemlenen bir dalgadir.

Teta frekanslar1 artan gorev zorlugu ile daha belirgin hale gelmektedir. Bu nedenle
zihinsel is yiikiinlin veya caligma belliginin altinda yatan beyin siirecleriyle
iliskilendirilmektedir. Ayrica frontal korteksteki teta gilicii bilginin ¢alisma belleginde
kodlanmasi tutulmasi esnasinda artmaktadir. Buna ek olarak giiclii frontal teta dalgasi
uzun donemli hafizanin aktive olmasi ve geri ¢agirilmasini temsil etmektedir. (E. J. Lee

vd., 2014, s. 514).
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Alan yazinda yapilmis ndropazarlama c¢alismalarindan elde edilen bulgular teta
dalgalariin pozitif durumlarda ortaya ¢iktigin1 gostermektedir (E. J. Lee vd., 2014, s.
514). Bu dogrultuda Fischer vd. (2018) sosyal medya pazarlamasina iligkin olarak video
paylasma niyetinin sag frontal alanda yiiksek teta salinimini tetikledigini ortaya
cikarmigtir. Vecchiato vd. (2011) begenilmeyen reklamlarin sag hemisferdeki teta
salmimin artirdigini ortaya ¢ikarmistir. Wang vd. (2016) yapilandirilmis anlati igeren
reklamlarin, diger reklamlara kiyasla izleyicinin iirlin marka tercihini énemli Olglide
etkiledigini ve sol on ve iki tarafli oksipital bolgelerde daha yiiksek teta giicli
olusturdugunu tespit etmistir. Avinash (2018) pozitif duygu iceren miiziklerin sol
hemisfer teta aktivasyonunu artirdigini ve reklam etkinligi dl¢timlerinde kullanilabilecek
bir parametre oldugunu belirtmistir. Lee vd. (2014) yesil tiiketicilerin yesil {irlinlere

geleneksel tiriinlerden daha yiiksek teta aktivasyonu gosterdiklerini saptamistir.

3.7.4.3. Alfa bandi

8-12 Hz frekans araligindaki ritmik salinimlar alfa aktivitesi olarak
tanimlanmaktadir (Stern & Engel, 1984, s. 28). Bu salinim, uyaranlara iligkin tepkisellik
salimmmi olarak da nitelendirilmektedir. Ayrica yetigskinlerde en belirgin olarak
gozlemlenen aktivasyonlarin baginda gelmektedir (Baura, 2020). Alfa ritminin spektral
dagilimi, genellikle saglikli yetiskinlerde ortalama tepe noktasi 10-11 Hz olan ¢an
seklindeki bir egriyi andirmaktadir. Bu tepe, kiigiik ¢ocuklarda ve yaslilarda hertz
cinsinden daha yavas olmakla birlikte bireyler arasinda farklihik gdstermektedir
(Angelakis vd., 2004, s. 887). Bu dalga en tipik olarak uyaniklik durumunda bagin arka
kisimlarinda ve ayni zamanda merkezi veya temporal bolgelerde mevcut olmaktadir
(Aminoff, 2012, s. 44).

Alfa frekansi, bireylerin dikkat diizeyleri ile algisal ve motor aktivitelerinin bir
gostergesi oldugu i¢in arastirmacilarin oldukga dikkatini ¢ekmistir (Klimesch vd., 1993,
s. 241). Ote yandan gozler agilip zihinsel islemler basladifi zaman alfa dalgalarinin
genliginin azaldigi goézlemlenmistir. Bu nedenle zaman birimi bagma 8 ila 13 Hz
araligindaki tiim veri noktalarinin toplami olan alfa dalga giici, sinirsel aktivite ile ters
bir iligkiye sahip oldugu savunulmaktadir. Dolayisiyla alfa frekansindaki artis veya azalis
birgok farlt nedenden kaynaklanmaktadir. Noropazarlama ¢aligmalarinda alfa giiciinde
meydana gelen degisikliklerin duygusal performans ve psikometrik ozellikler igin son

derece giivenilir bir 6l¢lim gostergesi olabilecegi iddia edilmistir (Touchette & Lee, 2017,
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S. 7). Diger yandan Vecchiato vd. (2011) hoslanilan reklamlarda sol frontal bolgede alfa
giiclinde artis gozlemlerken hoslanilmayan reklamlarda sag frontal bolgede artis
oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Jin vd. (2006) ise insan davraniglarinin tahmin edilmesinde

alfa frekansiin kullanilabilecegini belirlemistir.

3.7.4.4. Beta bandi

12-25 Hz araligindaki salimimlar genellikle beta bandi aktivitesi olarak
adlandirilmaktadir. Bu frekans hem posterior hem de frontal bolgede olugmaktadir. Beta
frekans1 genellikle zihin aktitken ve mesgulken yiiksek beta giicii olarak kendini
gdstermektedir. Ote yandan odaklanilmig dikkat gerektirdiginde, karmasik problemlerin
¢Oziimii sirasinda veya ince motor hareketleri yapilirken bir artis gézlemlenmektedir
(Stern & Engel, 1984, s. 94).

Farkli beta frekans araliklar tiiketici davramislarinin agiklanmasinda 6nemli ig
goriiler saglamaktadir. Arastirmalar, medial-frontal bolgedeki beta salinimlarinin 6diil
merkezindeki aktiviteyle iliskili oldugunu iddia etmistir (Boksem & Smidts, 2015, s.
484). Buna paralel olarak Irene (2011) pozitif pekistirmeyi takiben beta salinimlarindaki
artisin, deger ve 0diiliin mevcut temsillerini giiclendirmek i¢in bir mekanizma olarak islev
gordiigiinii ortaya koymustur. Lucchiari ve Pravettoni’nin (2012) yaptig1 ¢alismada ise
favori bir markayla iliskili zevk deneyimi sirasinda beta aktivitesinde artig oldugu
gozlemlenmistir. Diger yandan beta frekansinin gama frekansiyla birlikte film
performanslarinin  tahmin edilmesinde kullanilabilecek bir gosterge oldugu da

savunulmustur (Christoforou vd., 2017).

3.7.4.5. Gama band:

30 Hz ve tlizerindeki salinimlar gama frekansi olarak adlandirilmaktadir. Bu
frekansin tam olarak neden kaynaklandigi ve neler tirettigi belirsizdir (IMOTIONS, 2019,
S. 22). Alan yazinda gama frekans salinimlarinin kaynagi farkli sekillerde agiklanmustir.
Kimi ¢alismalarda bir nesnenin ¢esitli duyusal izlenimlerini tutarl bir forma baglamak
icin tastyict frekans olarak hizmet ettigi ve bu nedenle dikkat gerektiren bir siireci
yansittigi iddia edilirken kimi ¢alismalarda senkronizasyonu yiiksek zihinsel faaliyet ve
bilingle iliskilendirilmistir (Doesburg vd., 2008; Jia & Kohn, 2011). Gama frekansiyla
ilgili diger bir goriis ise bu frekansin goz hareketleri gibi sinirsel siireglerin bir yan {iriinii

oldugu ve bu nedenle biligsel siireci yansitmadigi yoniindedir (Dimigen vd., 2009).
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Noropazarlama caligmalarinda ise gama frekansinin farkli frekans salinimlart ile birlikte
bazi tiiketici davraniglarin1 agiklamistir. Bu dogrultuda; Garczarek-Bak ve Disterheft
(2018) gama frekansinin bir {iriinlin se¢im kararliyla iliskili bir salinim olabilecegini
belirtmistir. Ramsoy vd. (2018) tarafindan yapilan FAA ¢alismasinda ise gama frekansi

salimiminin 6deme istekliligiyle iliskili oldugu savunulmustur.

3.7.5. EEG kaydim etkileyen unsurlar (Artefektler)

EEG, beyin aktivitelerini ve davraniglarint belirlemede O6nemli bir rol
oynamaktadir. Ancak EEG kaydi alinirken ham veri olarak sadece beyin aktivitelerinden
kaynakl1 sinyaller degil ayn1 zamandan beyin aktivitelerinin digindaki sinyaller de elde
edilmektedir. Dolayisiyla boyle bir durum, EEG sinyallerinin analiz edilmesini olumsuz
yonde etkilemektedir (X. Jiang vd., 2019, s. 1). EEG kayitlarindan elde edilen, beyin
aktivitesi kaynakli olmayan ve EEG kayitlarinda istenmeyen potansiyeller artefekt olarak
tanimlanmaktadir (Attarian & Undevia, 2012, s. 69). Arastirmacilar ise gerekli onemlerle
cesitli artefekt temizleme yontemlerini kullanarak artefektleri EEG verisinden
cikartmaktadirlar (Ozkara, 2017, s. 28). EEG kayitlarindaki artefektler genel olarak iki
nedenden kaynaklanmaktadir. Bunlardan birincisi katilimeilarin neden oldugu ve EEG
verilerini biiyiik 6l¢iide bozabilecek istenmeyen fizyolojik sinyallerken ikincisi teknik
nedenlerden kaynaklanan artefektlerdir. Katilimcilardan kaynaklanan artefektler genel
olarak okiiler, kas ve kardiyak artefektler olmak iizere lige ayrilmaktadir (X. Jiang vd.,
2019; Stern & Engel, 1984; Teplan, 2002).

Okiiler artefekt: Okiiler artefektler gz hareketlerinden kaynaklanan artefektler
olup EEG kayitlarinin 6nemli bir kismini olusturmaktadir (Schlogl vd., 2007, s. 98). Bu
artefektler, gozilin agilip kapanmasi veya saga sola hareket ettirilmesi sonucunda meydana
gelmektedir (Sekil 3.7.). Goziin yakininda bulunan elektrotlarda goz kaynakl artefektler
daha fazla goriildiigii i¢in okiiler artefektler genellikle frontal bolgede gozlemlenmektedir
(Urigiien & Garcia-Zapirain, 2015, s. 4). Goz hareketlerinden kaynakli artefektler
elektrookiilogram (EOQG) kullanilarak kaydedilmektedir. EOG’un genligi genellikle
EEG’den ¢ok daha fazla iken frekansi EEG sinyalleriyle benzerlik gostermektedir (X.
Jiang vd., 2019, s. 3).
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Sekil 3.7. Goz kurpma ve yatay goz hareketi artefekti (Stern & Engel, 1984, s. 82,85)

Kardiyak artefektleri: Kalp diizenli olarak belirli bir ritimde faaliyet gosterdigi i¢in
elektriksel ve mekanik olmak tizere iki tiir artefekt iiretmektedir (Stern & Engel, 1984, s.
56). Elektriksel artefektler, elektrotlar vasitasiyla kaydedilen ve kalp kasilmasi sonucunda
olusan elektrik sinyallerden kaynaklan elektrokardiyogramdir (Sekil 3.8.). Diizenli bir
paternle 6lgiilebildigi i¢in bu tiir artefektleri sadece bir referans dalga formuyla belirleyip
temizlemek miimkiindiir (X. Jiang vd., 2019, s. 3). Ayrica bir referans formu olmadan da
bagimsiz bilesen analizi (ICA) yardimiyla bu islem gergeklesebilmektedir (Ozkara, 2017,
s. 31). Diger yandan mekanik artefektler ise dolasimdaki nabiz yoluyla ortaya ¢ikan
artefektlerdir. Elektrotlar, kalp faaliyeti nedeniyle genisleme ve daralma hareketinin
oldugu bir kan damarinin iizerine veya yakinina yerlestirildigi zaman ortaya ¢ikmaktadir
(Stern & Engel, 1984, s. 56). 1.2 Hz civarinda olan bu artefektler EEG ile benzer dalga
formlarina sahip olduklari i¢in EEG verilerinden ¢ikarilmalari olduk¢a zordur (X. Jiang
vd., 2019, s. 3).

Sekil 3.8. EKG ve nabiz artefektleri (Stern & Engel, 1984, s. 58,61)

Kas artefektleri: EEG kaydi sirasinda katilimcilardan her ne kadar hareketsiz

kalmalar1 istense de kiigiik kas hareketleri nedeniyle bir takim elektriksel dalgalar
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olusturmaktadir. Kas hareketlerinden kaynaklanan bu potansiyellerin kaynagi; kisinin
viicudunu oynatmasi, burnunu g¢ekmesi ve yutkunmasi gibi farkli nitelikteki kas
hareketlerdir (Uriglien & Garcia-Zapirain, 2015, s. 4). Elektromiyogramla (EMG) da
olgiilebilen bu kas artefektleri 0 Hz-200 Hz arasinda genis bir dagilima sahiptir (X. Jiang
vd., 2019, s. 3). Kas kasilmasinin ve gerilmesinin derecesi, artefektlerin genligini ve
frekansini artirirken gergek EEG verilerini gizleyebilmektedir (Sekil 3.9.). EMG’nin
ol¢timii EOG gibi tek kanalli bir 6l¢timle de miimkiin olmadig1 i¢in kas artefektlerinin
belirlenerek ortadan kaldirilmasi oldukga giictiir (Uriglien & Garcia-Zapirain, 2015, s. 4).
Kalp kaynakli artefektlerde oldugu gibi kas kaynakli artefektler de ICA ile

temizlenebilmektedir.
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Sekil 3.9. Yiiz kaslarimin kasimasindan kaynaklanan artefektler (Stern & Engel, 1984, s. 76) ve kas
artefektleri (Ozkara, 2017, s. 29)

Katilimcilardan kaynaklanmayan diger artefektler genellikle teknik nedenlerden
kaynaklanan artefektlerdir ve bu artefektlerin EEG 6l¢iimleri lizerinde olumsuz bir etkisi
bulunmaktadir (X. Jiang vd., 2019, s. 4). Teknik nedenlerden kaynaklanan artefektler
EEG cihazindaki elektrotlarin temassizligi, kablo hareketleri, kablo baglantilarindaki
hasarlar, diisiik pil giicii, elektrotlara ¢ok fazla sivi enjekte edilmesi ve elektrotlarin kuru
kalmas1 sonucunda meydana gelmektedir (Stern & Engel, 1984, s. 62). Ancak, son
yillarda gelisen teknolojiyle birlikte EEG cihazlarmin kablosuz olarak Bluetooth
teknolojisiyle veri aktarimi sagladigindan bu artefektler daha nadir gézlemlenmektedir.
Ayrica, yapilacak deneye iligin Uygun prosediir ve planlamanin yapilmas1 durumunda bu

tip artefektlerin olusumunun 6niine gegilebilmektedir.
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Sekil 3.10. Elektrot temassiziigindan kaynaklanan artefektler (Stern & Engel, 1984, s. 64)

Teknik nedenlerden kaynaklanan ancak EEG cihazindan kaynaklanmayan bir diger
artefekt ise elektromanyetik yayilimdir. Bu yayilim sebeke elektriginden kaynaklandigi
gibi EEG cihazinin yakininda bulunan elektronik cihazlardan da kaynaklanmaktadir
(Sekil 3.11.) (Aminoff, 2012; Stern & Engel, 1984). Sebeke yayilimindan kaynaklanan
artefektin temizlenmesi i¢in ¢entik filtreme kullanilmaktadir. Ancak, arastirmacilar
bulunduklar iilkedeki sebeke elektrigi potansiyelini goz dniinde bulundurarak bu islemi
gerceklestirmeleri gerekmektedir. S6z gelimi Amerika’da 60 Hz olan sebeke elektrigi
potansiyeli Avrupa’da 50 Hz’dir (Stern & Engel, 1984, s. 68). Ote yandan deney
esnasinda katilimcilarin yakininda herhangi bir elektronik cihazin olmamasi halinde bu

cihazlardan kaynaklanacak artefektlerin de oniine gecilmis olacaktir.
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Sekil 3.11. Sebekeye iliskin artefektler (Attarian & Undevia, 2012, s. 71) ve telefondan kaynaklanan
artefektler (Aminoff, 2012, s. 42)

3.7.6. EEG’de veri elde etme yontemleri

EEG’de veri elde etme yontemleri iki tiire ayrilmaktadir. Bunlardan birincisi, bir
uyaranin 0-2 sn. arasinda gosterilmesi ve bu uyarana iligkin gérevlerin yerine getirilmesi
gibi belirli olaylardan dolay1 kaydedilmis voltaj zaman serisini ifade eden olaya iliskin

potansiyel (OIP) analizleridir. Ikinci analiz teknigi ise elektrik sinyalini olusturan
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frekanslarin spektrumlarinin aragtirllmasini igeren ve spektral analiz olarak da
adlandirilan olaya iliskin salmimlar (OIS) analizidir (Hakim & Levy, 2019, s. 6). Bu

boliimde her iki veri elde etme yontemi de ayrintili bir sekilde agiklanmastir.

3.7.6.1. Olaya iliskin potansiyeller (OIP)

Modern EEG teknolojisi kafa derisinde meydana gelen mikrovolt diizeyindeki
elektriksel aktiviteleri saniyenin 1000°de birine esit olan milisaniye Seviyesinde
ol¢timleyebilmektedir. Dolayisiyla beyin aktivitelerindeki meydana gelen milisaniyelik
diizeydeki degisimler, EEG’nin sagladigi zamansal c¢oziiniirliik avantajiyla ortaya
cikarilabilmektedir (Thigpen ve Keil,2017). Bu dogrultuda OIP, uyaranlara iliskin
Ol¢iimlerin milisaniye bazinda ortaya ¢ikan potansiyeller tizerinden degerlendirilmesini
esas alan bir yontemdir (Ozkara, 2017, s. 60).

OIP, zamana kilitli (6rn. 1000 ms gosterilen bir fotograf) olaylarin kafa derisi
tizerinde yarattig1 voltaj degisimlerden elde edilen bir indekstir (D.Kropotov, 2016, s. 62).
Adindan da anlagilacag gibi OIP, belirli olaylarla iliskili elektriksel potansiyellerdir.
Ayrica bir uyaran veya yamitin varhigr ile iligkili bir dizi biligsel aktivitenin de
gostergesidir (Read & Innis, 2017, s. 3). OIP gesitli duyusal, biligsel, dilsel ve motor
olaylarini tanimlamak ve siiflandirmak i¢in kullanilmaktadir (De Pascalis, 2004; Sur &
Sinha, 2009). Ayrica, OIP vasitasiyla hizli ve ortiik bilissel aktiviteler de
6lgtimlenebilmektedir (Read & Innis, 2017, s. 3).

EEG dalga formlari, tepe noktalar1 olarak adlandirilabilecek pozitif ve negatif voltaj
sapmalarina sahiptir. Eger bir dalga formu, belirli bir uyaran tarafindan ortaya ¢ikarildigi
zaman beyinde sinirlt bir alan dagilimima sahipse ve belirli bir biligsel siirecle iliskiliyse
o zaman bir OIP bileseni olarak adlandirilmaktadir. OIP bilesenleri genellikle sapmanin
yoniine ve milisaniye cinsinden gecikme siiresine gore isimlendirilmektedir. “P” harfi
pozitif bilesenlerden 6nce, “N” harfi ise negatif bilesenlerden once gelir. S6z gelimi,
uyaran baslangicindan yaklasik 300 milisaniye sonra meydana gelen pozitif sapma
bilesenine P300 adi verilir. Benzer sekilde, uyaran baslangicindan yaklasik 200
milisaniye sonra meydana gelen negatif sapma bilesenine N200 adi verilir (Sekil 3.12.)
(Read & Innis, 2017, s. 3). Bir diger isimlendirme bigimi ise sapma yoniinden sonra
gecikme siiresinin  de8il kagmecir potansiyel oldugunun belirtilmesi seklinde
yapilmaktadir. S6z gelimi, P2, Pl1’den sonra gelen sapmayi ifade etmek igin

kullanilmaktadir (Sekil 3.12.) (Rugg, 2001, s. 4965).
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Sekil 3.12. N200 ve P300 potansiyelleri (Orhanbulucu vd., 2020, s. 241) ile pozitif ve negatif sapma
yoniine gore potansiyeller (Saavedra & Bougrain, 2012, s. 2)

OIP bilesenlerinin genlikleri genel olarak ham EEG verilerinde ¢cok daha kiiciiktiir.
Bu nedenle OIP sinyallerini gomiilii oldugu EEG verilerinden ¢ikartabilmek icin bir
takim tekniklere ihtiya¢ duyulmaktadir. En yaygin olarak kullanilan teknik ise her biri
ayni olay sinifina ait zamana kilitli bir dizi EEG segmentinin ortalamasinin alinmasidir
(Rugg, 2001, s. 4963). Net OIP elde edebilmek icin uyaranlara iliskin denemeler
katilimcilara defalarca gosterilmektedir. Daha sonra bu denemelerin ortalamalari alinarak
ilgili uyarana iliskin OIP ortaya ¢ikmaktadir. Ortalama alma ydnteminin avantaji, OIP ile
iliskisiz sinyalleri veriden ¢ikarmasidir (Read & Innis, 2017, s. 3). Sekil 3.13’te
goriildiigii gibi 200 deneme sonucunda elde edilen OIP diger denemelere gére daha net
bir potansiyel ortaya ¢ikarmistir. OIP ¢alismalarinda deneme sayis1 ne kadar artirilirsa o

kadar giirtiltiisiiz potansiyeller elde edilebilmektedir.
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Sekil 3.13. Ham EEG verilerinin ortalamalarindan elde edilmis OIP ornekleri (D.Kropotov, 2016,
S. 62)

OIP ¢aligmalar1 genellikle bir uyarani izleyen ilk 100-500 ms’de meydana gelen
yanitlarin arastirilmasini kapsamaktadir. Ancak, ge¢ donem potansiyellerinin (500
ms’den sonra) ele alindig1 ¢alismalar da mevcuttur (De Pascalis, 2004). Genel olarak
meydana gelen tiim potansiyellerin kendine 6zgili bir takim 6zellikleri bulunmaktadir.
Erken dénem OIP bilesenleri (N100, P200 vb.) bir uyaranm bilingli farkindaligindan énce
ortaya ¢ikarken duyusal 6zelliklerle ilgili bilgi saglamaktadir (Sur & Sinha, 2009, s. 70).
Diger yandan ge¢ donem potansiyelleri (P300, N400 vb.) ise uyaran1 degerlendirme
bi¢iminin indekslenmesinde olduk¢a fayda saglamaktadir (De Pascalis, 2004).
Giintimiizde bircok potansiyelin 6zelliklerinin tanimlandigini séylemek miimkiindiir.
Noropazarlama arastirmalarinda siklikla tercih edilen potansiyeller Tablo 3.7°de

Ozetlenmistir.
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Tablo 3.7. Bazi OIP lere iliskin karakteristikier

ERP Aciklama

P300, OIP galigmalarindaki en énemli potansiyellerden biridir (Sur & Sinha, 2009, s. 70). Bu
potansiyel, dikkat ile iliskilendirilmektedir (Hakim & Levy, 2019, s. 7). Ayrica, bir uyaranin
P300 | kategorize edilmesi ve degerlendirilmesinde de kullanilabilecegi 6ne siiriilmiistiir (De Pascalis,
2004). Ote yandan tahminleme ile ilgili norobiligsel modellerde bir indeks olarak
kullanilabilecegi belirtilmistir (Q. Ma vd., 2015).

Belirli bir gorsel veya isitsel uyaranin sunumunun ardindan 180 ila 325 ms. arasinda uyarilan
N200, kisa siireli bellek fonksiyonlar1 ve dikkat 6ncesi biligsel islemlerle iliskilendirilmektedir
N200 | (Papaliagkas vd., 2008). N200, tipik olarak motor yanittan 6nce uyarilir, bu da onun uyaran
tanimlama ve ayirt etme gibi biligsel siireglerle olan baglantisim gliglendirmektedir (Patel &
Azzam, 2005)

N400, merkez-parietal dagilimla, uyaran baslangicindan yaklasik 400 ms. sonra zirve yapan
negatif bir sapmadir. Anlamsal olarak anormal sozciiklere bir yamit olarak kesfedilmistir
N400 | (Delogu vd., 2019). Bunun yaninda uyaranlarin siniflandirilmasi sirasinda uyumsuz uyaranlar
arasinda negatif yonde artis gosteren bir potansiyel olarak kabul edilmistir (Camarrone & Hulle,
2019)

Genellikle 500-1500 ms. arasindaki potansiyeller LPP olarak adlandirilmaktadir. Pozitif veya

Lpp negatif degerlilige sahip olan LPP, (Nort, hos ve hos olamayan) duygusal uyaranlara olan dikkat
durumuyla iliskilendirilmektedir (Aldayel vd., 2020, s. 5). Ayrica katilimcilarin bilingli bir

yonelimine iliskin tepkilerini ortaya ¢ikardigi varsayilmaktadir.

Gorsel olarak duygusal uyaranlara olan siirekli dikkat durumuyla iliskilendirilmektedir.
PSW | Duygusal uyaranlarin ortaya ¢ikmasindan ¢ok sonra tespit edilebilmektedir (Aldayel vd., 2020,
s. 5).

3.7.6.2. Olaya iliskin salinimlar (OIS)

Yasamin anne karninda baslayip oliimle sonuglanmasina kadar gegen siire
icerisinde beyinde ¢esitli ritmik faaliyetler meydana gelmektedir. Bu faaliyetler bireylerin
davraniglarina ve bulunduklar1 ¢evresel durumlara gore degiskenlik gdstermektedir.
Salinim olarak da adlandirilan bu ritmik degisimlerin incelendigi ¢alismalarin tarihi
Berger’in 1924 yilinda kafa derisinden kaydettigi yaklasik 10 Hz'lik baskin salinimlarin
kesfedilmesine kadar dayanirken giinimiizde bu alana olan ilgi giderek artmistir
(Herrmann vd., 1999, s. 2).

OIS duyusal veya bilissel uyaranlara bagl olarak EEG’nin siiregelen ritmik
bilesenlerinden ortaya ¢ikan genlik ve faz degisimleridir. EEG bandinda yer alan olaylarla
iligkili ritimlerin yeniden organize edilmesi olarak da tanimlanabilmektedir (Kasiker vd.,
2012, s. 4). OIS, 1 HZ'lik fraksiyonlardan birkag yiiz Hz’ye kadar degisen frekanslardaki
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elektriksel aktiviteden kaynakli periyodik dalgalanmalar seklinde ortaya ¢ikmaktadir
(Whittington vd., 2018, s. 1). OiS’i filtrelememis ham EEG verilerinde gdzlemlemek de
miimkiindiir (M. X. Cohen, 2014, s. 54).

OIS’i daha iyi bir sekilde kavrayabilmek i¢in OIP ile karsilastirarak aciklamak
gerekmektedir. OIP bilindigi gibi sabit bir zaman ¢ercevesinde tekrar tekrar sunulan ve
statik uyaranlar1 gerektiren deneysel tasarimlarda kullanilmaktadir. 1-2 saniyeden uzun
siiren video, sark1 veya konugma gibi zamana kilitli olmayan uyaranlar i¢in kullanilmasi
oldukca giictiir. Oysaki pazarlama iletisiminde siklikla kullanilan reklam ve slogan gibi
uzun siireli dinamik uyaranlara tiiketicilerin gosterdigi reaksiyonlarin ortaya ¢ikarilmasi
gerekmektedir (Hakim & Levy, 2019, s. 8). OIS, uzun siireli uyaranlardan elde edilen
ritmik bilesenler vasitasiyla bu uyaranlara iliskin ¢esitli ipuclar1 saglamaktadir (Sekil

3.14.)) (Kasik¢1 vd., 2012, s. 4).

1 3 5 7 91113151719 2123252729 31333537 3941434547 495153555759

Saniye

Sekil 3.14. ki farkli reklamdan elde edilen OIS (Martinez-Levy vd., 2021, s. 11)

Ham EEG verilerinden OIS elde edilirken bir takim referans noktalar1 dikkate
alinmaktadir. Uzun siireli uyaran igeren EEG ¢alismalarinda genellikle sinyalin frekans
alanindan elde edilen 6zellikleri kullanmaktadir (Hakim & Levy, 2019, s. 8). Frekans
spektrumlarmin farkli araliklara boliinmesiyle elde edilen delta (<4 Hz), teta (4-8 Hz),
alfa (8-13 Hz), beta (13-25 Hz) ve gama (25>) bantlarma gére ilgili uyaranin OIS’i ortaya
cikarilmaktadir (Teplan, 2002, s. 2). Boylece, uyaranlara iliskin duygusal ve biligsel
stirecler bu bant araliklarinin 6zellikleri baglaminda agiklanmaktadir (Basar vd., 2001, s.

243).
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DORDUNCU BOLUM
4. CEKICILIiGIN HIZMET KALITESI UZERINDEKI ROLUNE iLiSKIN
BiR UYGULAMA
4.1. Arastirmanin Amaci

Havayolu isletmeleri i¢in hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin neler oldugunun
ortaya ¢ikarilmasi ve bu dogrultuda yeni stratejilerin olusturulmasi olduk¢a énemlidir.
Hizmet kalitesi algilarina iliskin yapilmis ¢alismalarda kabin gorevlilerinin hizmet
kalitesi algisint 6nemli derecede etkiledigini ve miisteri memnuniyeti {izerinde kritik bir
roliiniin oldugu ortaya ¢ikmistir (Kuo, 2011; Liou vd., 2011; Nejati vd., 2009; Tsaura vd.,
2002; R. Wang vd., 2011). Dolayisiyla yolcularin emniyet ve konforundan sorumlu olan
kabin gorevlilerine iliskin bir takim niteliklerin hizmet kalitesi algisin1 ne 6lgilide
etkiledigini ortaya koymak; alinacak yonetsel kararlar ve gelistirilecek stratejilerin
etkinligi bakimindan havayolu isletmeleri i¢in olduk¢a onemlidir. Bu ¢alismanin ana
amaci kabin gorevlilerinin en 6nemli niteliklerinden biri olan ¢ekicilik 6zelliklerinin
hizmet kalitesi algis1 iizerindeki roliiniin ndropazarlama teknikleri ile FAA teorisi
baglaminda ele alinmasidir.

Bu aragtirmanin ana amacinin yaninda ayrica alt amaglar1 da bulunmaktadir:

- Hizmet kalitesi algilariin katilimcilarin sozlii beyanlar ile beyinsel tepkileri
arasinda herhangi bir farklilik olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmasi amaglanmustir.

- Uyaranlardan deneyimlenen yaklasma ve uzaklagsma motivasyonuyla ilgili gii¢
spektrumlarinin  dagiliminda EEG ©On simetrilerinin = varhi§inin  arastirilmasi
amagclanmustir.

-Sozel olmayan niteliklerden biri olan ¢ekicilik konusuyla ilgili daha kapsamli bir
arastirmanin yapilmasi 6ngoriilmektedir.

-Bu ¢alismanin pazarlama arastirmalarina farkli bir bakis agisi kazandirmasi ve
yenilik¢i bir yontem sunmasit hedeflenmistir.

Yukarida belirtilen amaclar dogrultusunda bu calismada ele alinan arastirma
problemi asagidaki sorularla ortaya konulmaktadir.

1.  Calisanlarin ¢ekici niteliklerinin miisterilerin hizmet kalitesi algilar1 izerinde

herhangi bir etkisi var midir?

2.  Hizmetlerin olumlu ve olumsuz sunumlart hizmet kalitesi algisim

etkilemekte midir?

3. Katilimcilarin hizmet kalitesi algisina iligkin beyan ettikleri diistinceleriyle
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beyinsel olarak verdikleri tepkiler arasinda farklilik var midir?

4.  FAA frontal korteksin hangi alanlarinda gézlemlenmistir?

4.2. Arastirmanin Onemi

Serbestlesme siirecinden sonra ¢ok sayida havayolunun benzer hizmetlerle rekabet
etmeye baslamasiyla havacilik sektoriinde bir paradigma degisimi yasanmistir. Havayolu
isletmeleri bu silirecte rakiplerinden bir adim Onde olabilmek icin farkli alanlara
odaklanarak rekabet¢i iistlinliik saglamanin yollarini aramistir. Bunun sonucunda tiim
hizmet sektorlerinde oldugu gibi havacilik sektoriinde de kalite 6n plana ¢ikmis ve
giiniimiize gelene kadar havayollarinin rekabetci iistiinliik i¢in baslica rekabet araclarinda
biri olmustur. Bu siirecte havayollarinin hizmet kalitesini artirmalari i¢in hangi alanlara
odaklanmalar1 ve hangi alanlar1 gelistirmeleri gerektigi konular1 giindeme gelmistir. Bu
dogrultuda, gerek akademisyenler gerekse de pazarlama uygulamacilari hizmet kalitesini
etkileyen unsurlarin neler oldugu konusunda cesitli arastirmalar yiiriitmiislerdir. Bunun
sonucunda kabin gorevlilerinin hizmet kalitesini etkileyen 6nemli bir unsur oldugu
kanaatine varmigslardir (Liou vd., 2011; Nejati vd., 2009). Dolayisiyla hizmet kalitesini
etkileyebilecek kabin gorevlilerine iliskin unsurlarin ortaya ¢ikarilmasi pazarlama
faaliyetlerinde verilecek kararlar ve izlenecek stratejiler agisindan olduk¢a 6nemli bir
konu oldugu diistiniilmektedir. Bu ¢aligmada ise kabin gérevlilerine iliskin unsurlardan
biri olan ¢ekiciligin hizmet kalitesi iizerindeki roliine odaklanilmistir.

Bu tez ¢alismasinin 6nemi asagida belirtilen sekilde 6zetlenebilir:

- Bu ¢alisma, pazarlama ve noérobilim alanlarindan faydalanan interdisipliner bir

calismadir. Pazarlama alaninda hizmet kalitesini, nérobilim alaninda ise EEG

analizlerini bir araya getirilerek pazarlama alaninda yapilan farkli bir interdisipliner
calismanin yeni bir 6rnegini olusturmaktadir.

- Bu calisma cekicilik gibi insanlarin bilingli veya bilingsiz Onyargilarla yanlis

beyanlarda bulunabilecegi bir konu ele aldigi i¢in daha dogru tepkilerin elde

edilmesi i¢in EEG tekniginden yararlanilmistir. Bu ¢aligmanin ¢ekiciligin diger
pazarlama faaliyetleri tizerindeki etkilerine iliskin olarak yapilacak arastirmalara da
katkida bulunmasi ve yol gosterici olmasi beklenmektedir.

- Bu ¢alisma her ne kadar havayolu 6zelinde ele alinmigsa da turizm gibi havayolu

sektoriine yakin olan hizmet isletmelerindeki pazarlama faaliyetleri i¢in de dnemli

ipuglar1 saglamasi diistiniilmektedir. Bu ¢alismadan elde edilecek bulgularin hizmet
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kalitesi tasarimlar1 i¢in isabetli ve verimli kararlarin alinmasinda diger hizmet

isletmelerine de avantaj saglayacagi diistiniilmektedir.

- Hizmet kalitesine iliskin olarak tiiketici motivasyonlarmin ortaya ¢ikarilmasi,

tiiketici zihnin bilinmeyen taraflar1 i¢in 6nemli bir bulgudur. Hizmet kalitesinin
katilimcilardaki algilarini, diisiincelerini ve onlarda uyandirdigi duygulart bilmek
pazarlama karmasi elemanlartyla ilgili kararin daha isabetli bir sekilde

verilmesine imkan verecektir.

- Bu ¢alisma, hizmet kalitesi algisina iligkin olarak katilimcilardan elde edilecek

sozel beyanlar ile beyinsel tepkilerin normalizasyona tabi tutularak istatiksel
farkliligin ortaya ¢ikarilacagi ilk ¢alismalardan biri olacaktir. Ayrica alan yazinda
frontal asimetri modeli kullanilarak hizmet kalitesi algisinin ele alindigi ilk

calisma olacaktir.

4.3. Arastirmanin Siirhiliklar

Yapilan aragtirmada bir takim sinirliliklar bulunmaktadir. Bu siirlamalar genel

olarak asagidaki gibi siralanabilir;

Arastirmada kullanilan EEG teknigi, hem zaman hem de maliyet agisindan bir
takim smirhliklar getirmektedir. EEG tekniginden kaynakli maliyetler
nedeniyle arastirmanmn &rneklem genisligi  kisitlanmustir.  Ote  yandan
aragtirmanin bir doktora yiiksek lisans tezi olmasi ve bu siiregte uyulmasi
gereken bir takim yonetmelikler bulunmasi nedeniyle bir zaman kisiti
olusmustur.

Kabin gorevlilerinin ¢ekicilik diizeyleri baglaminda hizmet kalitesi algist
6l¢timii sadece ugus esnasinda yolculara verilen hizmetler ile sinirlidir.
Havayolu isletmelerindeki kabin gorevlilerinin gogunlugu kadinlardan olustugu
icin bu ¢alismaya sadece kadin kabin gorevlileri dahil edilmistir (Erbay &
Annag¢ Gov, 2022).

Arastirmanin bir laboratuvar deneyi olmasi ve bu laboratuvarin da Eskisehir’de
bulunmasi nedeniyle 6rneklemin kapsami Eskisehir’de ikamet eden yolcularla
sinirlandirilmstir.

Hizmet kalitesi algisinin 6l¢iimii, ndropazarlama yontemlerinden EEG teknigi

ve bu teknikle elde edilen FAA metrikleri ile sinirlidir.
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- FAA metriklerinin 6l¢iimiinde sadece prefrontal bolgede bulanan F3-4, F7-8,
AF3-4, FC5-6 elektrotlar1 ve alfa dalgalar1 dikkate alinmistir. Arastirmada
kullanilan EEG cihazinin diisiik maliyetli olmasi nedeniyle farkli frontal
bolgelerdeki asimetrik degerlerin 6lgtimii kisith kalmustir.

4.4. Arastirmadaki Temel Kavramlar

Cekicilik, goriiniiste idealin goriislinii temsil etme, baskalarinda begenme ve
hoslanma gibi pozitif duygular uyandirma durumudur (M. Caballero & Resnik, 1986;
Hatfield & Sprencher, 1986; TDK, 2020).

Noéropazarlama, pazarlama uyaranlarinin beyinsel veya fizyolojik etkilerinin sinir
bilim yontemleriyle dl¢iimlenmesidir.

EEG, kafa derisi boyunca elektrik iletkenleri olarak adlandirilan elektrotlar
vasitasiyla beynin elektriksel aktivitesini kaydetmek i¢in kullanilan tekniktir (Hakim &
Levy, 2019).

Frontal asimetri, EEG kayitlarindaki alfa, beta, gama ve teta giiciindeki hemisferik
farkliliklar olarak dlgiilen sag ve sol 6n alanlar arasindaki beyin aktivitelerinin ortalama
farkini ifade etmektedir (Quaedflieg vd., 2015).

4.5.Arastirmanin Yontemi

Bu calisma, kabin gorevlilerinin cekicilik 6zelliklerinin hizmet kalitesi {izerindeki
etkisini frontal asimetri modeli ile ele alinmustir. Bunun i¢in katilimcilara arastirmaci
tarafindan hazirlanmig hizmet sunumu uyaranlar: gosterilmistir. Katilimcilar uyaranlari
izlerken EEG teknigi vasitasiyla ilgili uyarana iliskin beyinsel faaliyetleri 6l¢iimlenmistir.
Katilimcilar uyaranlar izledikten sonra ilgili havayolu hizmetinden ne kadar memnun
kaldigin1 bir anket vasitasiyla cevaplamiglardir. Daha sonra elde edilen veriler analiz
edilerek, analiz sonucunda elde edilen bulgular yorumlanmistir. Deneysel bir ¢alisma
yiiriitiildiigl icin deney dncesinde, deney esnasinda ve sonrasinda yapilmasi gereken bazi
on calismalar ve gereklilikler yerine getirilmistir. Sekil 4.1.” de bu ¢alismadaki arastirma

siireci bir silsile halinde belirtilmistir.
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Senaryolarin Olusturulmasi

Senaryolara fliskin On Calisma

Kabin Gorevlilerinin Cekicilik Diizeylerinin Belirlenmesine Iliskin
On CalismanimY apilmasi

Uyaranlarin Tasarlanmasi

Deneye Iliskin Verilerin Toplanmasi

Deneye Iliskin Verilerin Analiz Edilmesi ve Yorumlanmasi

Sekil 4.1. Arastirma Siireci

4.5.1. Arastirmanin 6rneklemi

Noropazarlama arastirmalart i¢in gerekli olan katilimer sayisiyla ilgili farkli
goriisler olup arastirmacilar arasinda her hangi bir fikir birligi bulunmamaktadir. Ancak,
yapilan farkli agiklamalarda katilimci sayilarinin birbirlerine yakin olduklarini sdylemek
miimkiindiir. Paradeep (2010) néropazarlama arastirmalarinda gerekli olan katilimci
sayisinin geleneksel arastirma yontemlerinde gerekli olan katilime1 sayisinin %10’u
kadar oldugunu belirtmistir. Katilimci sayilarina referans olabilecek baska bir calismada
ise Brenninkmeijer (2020, s. 68) “Anket calismalarinda 1000 kisiye fikirlerini sordugunuz
zaman 999 farkli yanit alirsiniz. Buna karsilik 30 farkli beyne fikirlerini sorarsaniz, onlar
kendilerine az ¢ok benzeyen tiim orneklem hakkinda bir seyler séyleyebilir. Beyinlerimiz
ashinda birbirinden ¢ok farkli degil” seklinde bir aciklama yapmustir. Ote yandan,
Bazzani (2020) yaptigi alan yazin arastirmasinda video uyarani ile yiiriitilen EEG
caligmalarina ortalama olarak 42 6rneklemin dahil edildigini belirtmistir.

Alan yazinda arastirmacilarin belirttikleri goriisler dogrultusunda bu ¢alismaya 37
orneklem dahil edilmistir. 19 erkek ve 18 kadindan olusan 6rneklem grubunun yas aralig

19-47 olup en az lisans egitimine sahiptir. Calismanin rneklem birimi agisindan kapsami
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ise Tiirkiye’de havayolu isletmelerinin hizmetlerini alan tiiketicilerdir. Bu dogrultuda
sadece Eskisehir’de ikamet eden havayolu tiiketicileri kapsama alinarak, diger yolcular
kapsam disinda tutulmustur. Zira arastirma Eskisehir’de gergeklestirildigi igin
katilimcilara ulasmak daha kolay olmus ve bu dogrultuda calismanin kapsami
daraltilmigtir. Eskisehir’de her ne kadar i¢ hatlarda hizmet veren havayolu isletmesi
bulunmasa da yolcularin bu hizmetleri Istanbul ve Ankara’da bulunan havaalanlari
kullanarak sagladiklar1 bilinmektedir. Dolayisiyla bu katilimcilardan elde edilen verilerin
havayollarinin hizmet kalitesi algilarin1 ortaya ¢ikarma hususunda Onemli bilgiler

saglayacag diigiiniilmiistiir.

4.5.2. Uyaranlarin tasarlanmasi
4.5.2.1. Uyaranlara iliskin senaryolarin tasarimi

Havayolu isletmeleri, birgok adimdan olusan bir prosediirle yolculara hizmet
vermektedir. Bu hizmetleri; rezervasyon hizmeti, ugusa kadar havaalaninda veriler
hizmetler, ugus hizmeti ve bagaj teslim hizmeti olarak siralanmak miimkiindiir. Bu hizmet
adimlar1 arasindaki ugus hizmeti ise, yolcularla en fazla temasta bulunulan ve
farklilastirilmis hizmetlerin saglandigi kisimdir (J. Lee & Ko, 2016, s. 2). Bu safhada
kabin gorevlileri yolcularin ihtiya¢ duydugu bir takim hizmetleri saglarken prosediirel
gereklilikleri de yerine getirmektedir. Bu siiregte gerek kabin gorevlilerinin ¢esitli
ozellikleri gerekse de sahip olduklar1 tutumlar, yolcularin hizmet algilarini etkileyerek
sekillendirmektedir. Dolayisiyla kabin gorevlileriyle ilgili bir takim degiskenlerin hizmet
kalitesi algisi1 tizerindeki roliinii belirlemek oldukca 6nem arz etmektedir. Bu ¢alismada
kabin gorevlilerinin c¢ekicilik 6zelliklerinin hizmet algist tizerindeki rolii iizerine
odaklanilmis ve bu dogrultuda bir hizmet senaryosu olusturulmustur.

Hizmet senaryosu olusturulurken kabin gorevlileri ile yolcular arasindaki dnemli
hizmet asamalarina odaklanilmistir. Bu hizmet asamalarin1 ortaya ¢ikarmak ig¢in alan
yazin incelenmis ve kabin gorevlileri ile yolcular arasindaki énemli hizmet asamalari
belirlenmistir. Bu hizmet 6nemli asamalar1 (Bureau of Labor Statistics, 1994; Cuyril
Demaria, 2010; Jager & Zyl, 2013);

e Yolcularin ugakta karsilanmasi

¢ Yolcu biletlerinin kontroliiniin yapilip yerlerine kadar eslik edilmesi ve
ucusa iliskin bilgi verilmesi

e Yeme ve icme servisi ile yolcularin ihtiyaclariin saglanmasi
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e Ucus esnasinda ugusa iliskin bilgi vererek dergi, icecek ve yastik gibi
gereglerin tedarik edilmesi

e Ucus tamamlandiktan sonra yolcularin ugaktan ayrilmalarina yardimci
olunmasidir.

Hizmet senaryosu olusturulurken alan yazinda belirlenen yukaridaki hizmet
asamalar1 g6z 6niinde bulundurulmustur. Yukaridaki hizmet asamalari, hizmet kalitesi
boyutlar1 (SERVQUAL) ile iliskilendirilmistir. Her hizmet boyutu yukaridaki bir hizmet
asamasina karsilik gelecek sekilde senaryolastirilmistir. Bu dogrultuda yolcularin ugakta
karsilanmasi asamasi fiziksel 6zellik boyutuyla, yolcu biletlerinin kontrolii ve yolcularin
yerlerine yerlestirilmesi asamasi glivence boyutuyla, yeme i¢cme servisi giivenirlik
boyutuyla, ucus esnasinda ugusa iliskin bilgi verilerek dergi, igecek ve yastik gibi
gereclerin tedarikinin saglanmasi heveslilik boyutuyla, ugus tamamlandiktan sonra
yolcularin ugaktan ayrilmalarina yardimei olunmasi empati boyutuyla iligskilendirilmistir.
Boylece bir yolcunun ugus hizmeti deneyimi biitiinciil bir hale getirilerek tiim agsamalari
kapsayacak sekilde bir hizmet demeti olusturulmustur.

Senaryo, yolcunun ugaga binerken kabin gorevlisi tarafindan karsilanmasi ile
baglamaktadir. Bu safha, fiziksel 6zellik boyutuyla iliskilendirilmistir. Olumlu senaryoda,
yolcu ucaga binerken bir kabin gorevlisi tarafindan karsilanmistir. Yolcu perspektifinden
¢ekilmis goriintiilerde bu safthada kabin gérevlisinin tizerine ve kabin i¢ine odaklanilarak
fiziksel ozelliklere dikkat ¢ekilmistir. Olumlu senaryoda kabin gorevlisi olduk¢a temiz ve
tertipli gériinmektedir. Ugak kabini ile ugaktaki ara¢ ve gereclerin ( kitapgik, brostir)
diizenli bir sekilde, hijyenik olarak ugusa hazir hale getirildigi gozlemlenmektedir.
Olumsuz senaryoda ise olumlu senaryonun tam aksi bir durum yaratilmigtir. Olumsuz
senaryoda ise kabin gorevlisinin kilik ve kiyafeti diizensiz, makyaji veya goriintiisii
oldukca 6zensiz goriinmektedir. Ucagin temizlenmemis ve kirli kalmis bazi boliimleri
goze carpmaktadir. Kitapcik ve brosiir gibi geregler ise diizensizdir.

Senaryonun ikinci asamasinda yolcu ugaga binip karsilandiktan sonra kabin
gorevlisi tarafindan bileti kontrol edilip koltuk yeri gosterilmis ve yolcunun ugusa iliskin
sorularint cevaplamistir. Bu kisim giivence boyutuyla iliskilendirilmistir. Giivence
boyutu bilindigi gibi bilgi ve nezaket ile karsidakine giiven vermekle ilgili bir boyuttur
(Parasuraman vd., 1985, s. 47). Olumlu senaryoda kabin gorevlisi yolcuyu oturacagi
koltuga kadar eslik etmistir. Daha sonra yolcunun ucgus ile ilgili sordugu “Ugak

zamaninda kalkar m1?”” sorusunu “Evet ugagimiz zamaninda kalkacaktir”, “Kag saat
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sonra varis noktasina ulasiriz?” sorusunu “Kalkistan 45 dakika sonra varis noktasinda
olacagiz”, “Valizimi ayagimin altina koymamda her hangi bir mahsur var m1 peki?”
sorusunu “Bu miimkiin degil ¢linkii ucak tiirbiilansa girdigi takdirde bavulunuz sizin igin
tehlike arz etmektedir. Dolayisiyla emniyetiniz igin bavulunuzu tist bagaja koymanizi rica
ederiz” seklinde yanitlamistir. Olumsuz senaryoda ise “Ucak zamaninda kalkar mi?”
sorusunu “ Tam olarak bilmiyorum ama diinkii ugusumuz 20 dk. gecikme ile kalkmist1”,
“Kag¢ saat sonra varigs noktasina ulasiriz?” sorusunu “Duruma gore degiskenlik
gosterebilir”, “Valizimi ayagimin altina koymamda her hangi bir mahsur var mi1 peki?”
sorusunu “Hayir koyamazsiniz” seklinde yanitlamistir.

Senaryonun tiglincii asamasi, ugak diiz ugusta iken yeme igme servisinin verilmesi
slirecini kapsamaktadir. Ugak i¢i hizmetler arasinda, ugak i¢i yeme igme servisi, havayolu
sirketlerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde biiylik 6nem tasimaktadir, zira
miisterilerle dogrudan etkilesimin en fazla oldugu siirectir. Bunun i¢in ugak i¢i yemek
hizmeti, genel hizmet kalitesini yansitan ugak i¢indeki 6nemli hizmetlerden biridir (An
& Noh, 2009, s. 297). Yeme igme servisi giivenirlik boyutu ile iliskilendirilmistir.
Giivenirlik boyutu bilindigi gibi hizmetin vaadedildigi gibi yerine getirilmesidir
(Parasuraman vd., 1985, s. 47). Olumlu senaryoda kendine verilen meniiye bakan yolcu
kabin gorevlisinin Onerisiyle 1zgara kofte ve ayran siparisi vermistir. Aradan 5 dakika
gectikten sonra kabin memuru istenilen siparisi yerine getirmistir. Gayet sik bir tabak ile
servis edilen menii ile yolcunun beklentileri karsilanmigtir. Olumsuz senaryoda ise yolcu
yine 1zgara kofte ve ayran siparisi vermistir. Ancak servis 20 dk. sonra gelmis ve yanlis
menii hazirlanmistir. Getirilen meniide tavuk haslama ve limonata bulunmaktadir.
Dolayisiyla servis vaadedildigi gibi yerine getirilmemistir.

Senaryonun dordiincii asamasi ise ugus esnasinda dergi, igecek ve yastik gibi arag
ve gereglerin tedarik edilmesi siirecini kapsamaktadir. Bilindigi gibi kabin gorevlileri
yolcularin yeme i¢me servislerini sagladigi gibi ugus esnasinda olusabilecek bir takim
ihtiyaglarmi da gesitli arag ve gereglerle gidermektedir. Bu arag ve gereglerden biri de
battaniyedir ve yolcunun ihtiya¢ duymasi durumunda tedarik edilmesi hizmet kalitesi
acisindan 6nemlidir. Bir hizmet siireci olarak yolcuya bu hizmetin saglanmasi heveslilik
boyutuyla iliskilendirilmistir. Heveslilik, hizmeti yerine getirme istekliligi ve taleplere
derhal yanit verme ¢abasi ile iligkilendirilen bir boyuttur (Parasuraman vd., 1985, s. 47).
Olumlu senaryoda yolcu, kabin gorevlisini paneldeki diigmeye basarak ¢cagirmistir. Kabin

gorevlisi derhal yolcunun yanina hizli adimlarla gelerek nazikge egilmistir. Daha sonra
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yolcu “Klimay1 kapatmama ragmen ortam hala soguk ve iisiiyorum. Dolayisiyla hasta
olmaktan korkuyorum.” seklinde rahatsiz oldugu durumu belirtmistir. Bunun {izerine
kabin gorevlisi “Bu durum i¢in 6ncelikle sizden 6ziir dilerim. Ortam sicakligi konusunda
yapabilecegimiz bir sey yok. Ama isterseniz size battaniye getirebilirim.” seklinde bir
¢Oziim Onerisinde bulunmus ve yolcu “Tabi Ki olur. Tesekkiir ederim” diyerek bu teklifi
kabul etmistir. Kabin gorevlisi hizli adimlarla uzaklasmis ve hemen geri donerek
battaniyeyi ambalajindan ¢ikartip diizenli bir sekilde agarak yolcunun iizerine saracagi
sekilde sunmustur. Daha sonra “Bu durum i¢in tekrar 6ziir dilerim. Dilerseniz bu durumu
telafi etmek adina size istediginiz bir sicak igecek ikram edebiliriz” diyerek olumsuz
durumu telafi etmek i¢in ¢aba gostermistir. Olumsuz senaryoda ise olumlu senaryoda
oldugu gibi yolcu yine panel diigmesine basarak kabin gorevlisini ¢agirmis ve kabin
gorevlisi yavas adimlarla ve isteksiz bir sekilde yolcunun yanina gelmistir. Daha sonra
yolcu “Klimay1 kapatmama ragmen ortam hala soguk ve tisiiyorum.” diyerek rahatsiz
oldugu durumu dile getirmistir. Kabin gorevlisi ise “Sizi anliyorum ama bu durumda
yapacak bir sey yok” seklinde kisith bir agiklama yapmistir. Bunun {izerine yolcu “Ama
hasta olmaktan korkuyorum. Yapabileceginiz hi¢ mi bir sey yok?” diyerek bu soruna bir
¢ozlim bulunmasi gerektigini ifade etmistir. Kabin gorevlisi de “On tarafa bir bakayim
battaniyeler olacakti” diyerek yavas adimlarla uzaklasip bir siire sonra dénmiis ve
“maalesef kalmamis” seklinde yanit vererek uzaklasmistir.

Senaryonun son agamasi; ugus tamamlandiktan sonra yolcularin tahliyesi sirasinda
yolcunun, teslim ettikleri bebek arabasini nasil alacagiyla ilgili sorununun ¢6zimiini
kapsamaktadir. Bu silire¢ empati boyutuyla iliskilendirilmistir. Empati boyutu, kisisel ilgi
gosterme, kisinin olasi bir istegini yerine getirmekle ilgilidir (Parasuraman vd., 1985, s.
47). Olumlu senaryoda yolcu kabin gorevlisine yaklagarak ugaga binerlerken biraktiklar
bebek arabasini ugagin disindan m1 yoksa bagaj bandindan m1 alacaklarini sorar. Bunun
izerine kabin gorevlisi “Bebek arabasini ucagin disindan alabilirsiniz. Bebeginiz oldugu
icin pasaport kuyrugunda beklemeyin. Hizli gecis kontuarmi kullanarak pasaport
hizmetlerini hizl bir sekilde yapabilirsiniz. Sehir merkezine gidecekseniz de bebekli bir
aile olarak otobiisii kullanmanizi tavsiye ederim. Bebek arabasi igin 6zel bir boliimii
oldugu ic¢in daha rahat seyahat edeceginizi disiiniiyorum.” seklinde bir agiklama
yapmustir. Olumsuz senaryoda ise “u¢agin kapisinda bir siire bekleyin genellikle oraya
gelir. Gelmezse de kayip bagaj biirosuna basvurarak siireci takip edin" dedikten sonra

yolcu "Cocuklu bir aile igin bebek arabasi ¢ok 6nemlidir. Bu dediklerinizi yapmak benim
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icin ¢cok yorucu olacaktir." diyerek kabin gorevlisinin durumunu anlamasini ve yardimet
olmasim1 beklemistir. Bunun {iizerine kabin gorevlisi "prosediir boyle isledigi icin
yapabilecegimiz bir sey yok" seklinde yanit vermistir. Boylelikle hizmet kalitesinin
belirlenmesine yonelik senaryo hazir hale getirilmistir. Bu siiregte alan yazin taramasi
yapildiktan sonra olusturulan senaryo, havacilik yonetimi anabilim dali ve pazarlama

bilim dali akademisyenleri tarafindan bir araya gelerek hazir hale getirilmistir.

4.5.2.2. Senaryoya iliskin on calisma

Senaryo tasarimi asamasi tamamlandiktan sonra ilgili senaryonun ilgili boyutu
temsil edip etmediginin ortaya ¢ikarilmasi gerekmistir. Bunun i¢in pazarlama alanindaki
uzmanlara bagvurularak bir panel olusturulmustur. Bu panelden olusturulan senaryonun
icerik gegerliligi konusunda onay alinmistir. Ote yandan 149 kisiden olusan bir &rnekleme
gurubuna da senaryoda manipiilasyonu uygulanarak ilgili senaryoya iliskin hizmet

algilar1 6l¢limlenmis ve senaryonun deneyde uygulanabilir oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

45.2.2.1. Senaryoya iligkin icerik gecerliligi

Bu asamada pazarlama alanindaki uzmanlara basvurularak senaryonun
gegerliligiyle ilgili fikir birliginin saglanmasi bir gereklilik olarak diisiiniilmiis ve
senaryoyla ilgili bir &n ¢alisma yapilmasina karar verilmistir. Igerik gecerliligi, bilindigi
gibi bir aracin (kontrol listesi, anket veya Ol¢ek) Olgiilmesi beklenen igerik alanin
olgtiigiine dair giivence saglamayr amaglayan bir siireci ifade etmektedir. Igerik
gecerliligine, bir arac igerisindeki Ogelerin 0nemini degerlendirebilen uzmanlardan
olusan bir panel ile ulasmak miimkiindiir (Ayre & Scally, 2014, s. 1281). Bunun igin
uzmanlara herhangi bir boyuta iliskin tanim ve agiklamalar ile boyuta iligkin 6rnegi
incelemesinden sonra “uygulanabilir” ya da “uygulanamaz “ seklinde degerlendirmeleri
istenmektedir (Tian vd., 2001; Yi & Gong, 2013). Daha sonra her bir boyut igin
uzmanlarm verdikleri yanitlar bir araya getirilerek bir icerik gegerlilik oran1 (IGO) elde
edilmektedir. Lawshe (1975) tarafindan 6nerilen IGO denklem (4.1)’de gériildiigii gibi
onaylayan uzman sayisindan (me) katilime1 uzman sayisinin (N) yarisinin ¢ikarilarak
uzman sayisinin yarisina boliinmesiyle elde edilmektedir. Bu orandan elde edilen
degerlerin belirli bir degerin {izerinde olmasi durumunda ilgili boyutun ilgili 6rnekle

uyumlu oldugu ve uygulanabilir oldugu ortaya ¢ikmaktadir (Rowshan vd., 2020, s. 19).
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ne—(N/2)

160 = =37

(4.1)

IGO’dan elde edilen degerler -1 (miikemmel uyumsuzluk) ve +1 (miikemmel
uyum) arasinda degismektedir. Lawshe (1975) panel iiyeleri arasindaki anlagma
seviyesinin 0,5ten fazla olmas1 durumunda ilgili boyut ile boyuta iligkin 6rnegin uyumlu
oldugu vurgulamistir. Ayrica, panel {liye sayisinin ise 5 ile 40 kisi arasinda degiskenlik
gosterebilecegini belirtmistir. Bu dogrultuda calismada, icerik gegerliligini saglamak igin
8 pazarlama uzmanindan olusan bir panel olusturulmustur. Panel iiyeleri pazarlama
alanindaki doktora ogrencilerinden ve pazarlama alanindaki akademisyenlerden
secilmistir. Panel iyelerine, daha once hazirlanmis formu (EK-1) degerlendirmeleri
istenmistir. Bu formun bir boliimiinde SERVQUAL 6lgeginin boyutlarina iliskin tanimlar
bulunurken diger boliimiinde olusturulan senaryoya iliskin 6rnekler yer almistir. Boyut
ve ilgili ornegin karsisinda ise “uygulanabilir” ve “uygulanamaz” olarak belirtilen
secenekler yerlestirilmigtir. Boylece bes boyut ve Ornek i¢in toplamda bes ayri
degerlendirme yapilmistir. Her bir boyut i¢in verilen yanitlar i¢in IGO kullanilarak 5 ayri
deger elde edilmistir.

Tablo 4.1. SERVQUAL boyutlari ve orneklerine iliskin uyum gegerliligi

Olumlu Senaryo icin IGO = Olumsuz Senaryo icin iGO
SERVQUAL Hizmet Boyutlar:
Degerleri Degerleri

Fiziksel Kanit 1 1
Gilivence 0,7 1

Giivenirlik 0,7 1

Heveslilik 1 1

Empati 1 0,7

Tablo 4.1°de IGO oram kullanilarak elde edilen degerler gosterilmistir. Bu
dogrultuda olumlu senaryoda fiziksel ¢ekicilik boyutunun tanim ve acgiklamasi ile
senaryodaki fiziksel gekicilik érnegi arasindaki IGO degeri 1, giivence boyutunda 0,7,
givenirlik boyutunda 0,7, heveslilik boyutunda 1, empati boyutunda 1 olarak
hesaplanmustir. Ote yandan, olumsuz senaryoda fiziksel cekicilik boyutunun tanim ve
aciklamasi ile senaryodaki fiziksel cekicilik rnegi arasmdaki GO degeri 1, giivence

boyutunda 1, giivenirlik boyutunda 1, heveslilik boyutunda 1, empati boyutunda 0,7
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olarak hesaplanmistir. Elde edilen degerler Lawshea’nin (1975) da belirttigi gibi 0,5 ve
tizerindedir. Dolayisiyla hizmet boyutlarina iliskin igerik gecerliligi saglanmistir ve

boylece senaryo manipiilasyonu kontrolii asamasina geg¢ilmistir.

4.5.2.2.2. Senaryo manipiilasyonun kontrolii

Deneysel arastirmalarda arastirma tasarimi yapildiktan sonra deney asamasina
gecilmektedir. Ancak, yaygin goriise gore deneysel calismalarda deneysel tasarimlarin
manipiilasyon kontroliiniin yapilmasinda fayda vardir (Hauser vd., 2018, s. 2). Fayant
vd.’nin (2017, s. 127) sosyal psikoloji alanindaki uzmanlar arasinda yaptigi ankette
katilmcilarin %75°1 1yi tasarlanmis deneysel caligmalarda manipiilasyon kontroliiniin
gerekli oldugunu belirtmistir. Yukaridaki goriislerden hareketle bu calismada da
maniplilasyon kontrolii yapilmistir ve bdylece deneysel calismanin saglamliginin
artirilmasi amacglanmastir.

Olusturulan senaryodaki olumlu ve olumsuz hizmet sunumlarinin beklenen algi ve
anlami saglayip saglamadigini kontrol etmek i¢in nicel veri toplama yontemi olan anket
teknigi tercih edilmistir. Bunun i¢in dncelikle ankette yer alacak ve her bir boyutu temsil
edecek SERVQAUL maddeleri i¢in bir alan yazin ¢alismasi yapilmistir (Okumus & Asil,
2007; Pekkaya & Akilli, 2013; Yildiz & Erdil, 2013; M. Yiicel, 2013). Bunun sonucunda
bes boyutun her biri i¢in dort, toplamda ise yirmi SERVQUAL maddesi belirlenmistir
(EK-2). Ancak agirlikli olarak Yildiz ve Erdil (2013) Tiirk sivil havayolu tasimaciligi
sektoriiniin  hizmet Kkalitesi algisin1  Olgtimledikleri ¢alismalarindan elde edilen
SERVQUAL maddeleri tercih edilmistir. Ilgili calismalardaki maddelerin Tiirkceye
cevrilerek giivenirlik ve gegerlilikleri saglandigi i¢in bu maddeler direkt olarak
kullanilmistir.

Anket calismasinda katilimcilar sadece olumlu veya olumsuz hizmet sunumlarinin
bulundugu senaryolar1 degerlendirmemislerdir. Bazi boyutlar i¢in olumlu, baz1 boyutlar
iginse olumsuz hizmet sunumlarina maruz kalmislardir. Bu duruma bir 6rnek vermek
gerekirse Tablo 4.2.’de goriildiigii gibi senaryo 1’1 degerlendiren katilimet, fiziksel kanit
icin olumlu, gilivence boyutu i¢in olumlu, giivenirlik boyutu i¢in olumsuz, heveslilik
boyutu i¢in olumlu, empati boyutu i¢inse olumsuz hizmet sunum Ornekleriyle
karsilasmistir. BOylece her katilimci, iki farkli hizmet sunum durumunu bir arada
degerlendirmistir. Boyle bir tasarimin tercih edilmesinin nedeni katilimcilarin verdikleri

cevaplardaki yanliligi ortadan kaldirmaktir. Bilindigi gibi bireyler duygu ve
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diistincelerinde tutarli kalmaya ¢abalamak ve tutarli olarak gordiikleri seyleri siirdiirme
egilimi gdstermektedirler. Tutarlilik motifi (consistancy motif) olarak adlandirilan bu
durum katilimcilarin sorulara verdikleri yanitlarda tutarliligi korumaya galisma egilimini
ifade etmektedir (Podsakoff vd., 2003, s. 881). Dolayisiyla bu ¢alismada olas1 bir ortak
metot yanliliginin Oniine gegilmis, sadece olumlu veya olumsuz hizmet sunum
senaryolart ile olas1 bir yanliligin ortaya ¢ikmasi engellenmistir.

Ortak metot yanliliginin Oniline gegilmesi i¢in farkli durum senaryolari
olusturulmustur. Katilimcilar anketi yanitlarken ti¢ olumlu- iki olumsuz veya ti¢ olumsuz-
iki olumlu senaryo ile kargilasmistir. Ayrica katilimcilarin artarda ikiden fazla durum ile
karsilasmamalarina dzen gosterilmistir. Boylelikle 32 (2°) farkli senaryo olasilig1 14°e
diistiriilmiistiir (Tablo 4.2.). Farkli katilimer gruplari farkl tiirdeki senaryolara maruz
kalarak ilgili ilgili SERVQAUL maddelerinden olusturulmus anket sorularina yanit

vermistir.

Tablo 4.2. Manipiilasyon kontroliinde yer alan farkli senaryolar

Senaryo No  Fiziksel Kamit  Giivence  Giivenilirlik  Heveslilik Empati
1 Olumlu Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz
2 Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz Olumsuz
3 Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz Olumlu
4 Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumsuz Olumlu
5 Olumsuz Olumlu Olumsuz Olumlu Olumsuz
6 Olumsuz Olumlu Olumlu Olumsuz Olumlu
7 Olumlu Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumsuz
8 Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumlu Olumsuz
9 Olumlu Olumlu Olumsuz Olumsuz Olumlu
10 Olumsuz Olumlu Olumlu Olumsuz Olumsuz
11 Olumsuz Olumlu Olumsuz Olumsuz Olumlu
12 Olumlu Olumsuz Olumsuz Olumlu Olumlu
13 Olumsuz Olumlu Olumsuz Olumlu Olumlu
14 Olumlu Olumsuz Olumlu Olumlu Olumsuz

Senaryo manupulasyon kontrolinde anket formu ve farkli senaryolar
olusturulduktan sonra anket verilerinin toplanmasi asamasina gegilmistir. Bu ¢alismaya
149 katilimc1 dahil edilmistir (Sn.1=8, Sn.2=7, Sn.3=7, Sn.4=7, Sn.5=7,
Sn.6=15,Sn.7=18, Sn.8=7, Sn.9=7, Sn.10=7, Sn.11=7, Sn.12=17, Sn.13=20, Sn.14=9).
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Ancak, anket verileri elde edildikten sonra iki katilimcidan elde edilen verilerde eksik
degerler tespit edilmis ve bu katilimcilardan elde edilen veriler analize dahil edilmemistir.
Anket verileri 28 Aralik 2020- 7 Ocak 2021 tarihlerinde Google Forms programi
tizerinden olusturulan anket formlar1 vasitasiyla elde edilmistir. Anket formu toplamda
alt1 boliimden olusmustur. 11k boliimde katilimeilar anket formunun igerigi konusunda
bilgilendirilmistir;

“Bu formada bir havayolundan ugus hizmeti aldiginizi hayal etmeniz ve
diistinmeniz beklenecektir. Daha sonra, hazirlanmis oldugumuz senaryolart yasadiginizi
varsayarak ilgili havayoluna iliskin hizmet degerlendirmesinde bulunmaniz istenecektir.
Hgili senaryolart yasadigimizi diisiinerek yaptiginiz degerlendirmelerle birlikte bir
havayolunun hizmet kalitesi algisi ortaya ¢ikarilacaktir.”

Ikinci béliimde ise fiziksel kanit boyutunun tanimi belirtilerek hemen ardindan bu
boyutla ilgili olusturulan senaryoya yer verilmistir;

“Fiziksel Kanit: Isletmenin hizmet sunumundaki arag/gereci, personel goriiniimii
ve iletisim materyallerini kapsamaktadir. Hizmetin fiziksel kanitlari, kabin gérevlilerinin
diizenli ve tertipli gériintimiine karsilik gelmektedir.

Senaryo: Ugusunuz igin ucaga giriyor ve bir kabin gorevlisi tarafindan
karsilaniyorsunuz. Kabin gorevlisinin kilik ve kiyafeti diizensiz, makyaji veya goriintiisii
olduk¢a ozensiz goriinmektedir. Ayrica ug¢agin temizlenmemis ve kirli kalmis bazi
boliimleri de goze ¢carpmaktadir.”

Tanim ve senaryoyu okuyan katilimcilarin ilgili boyuta iliskin hizmeti aldiklarini
varsayarak bu hizmeti degerlendirmeleri istenmistir. Bu boyuta iliskin belirlenen dort
maddeyi (1) “kesinlikle katilmiyorum” (7) “kesinlikle katiliyorum” seklinde
degerlendirmislerdir. Diger boliimlerde de ikinci bdliimde oldugu gibi ilgili boyuta
iligkin tanim ve senaryoya yer verilerek hizmet algilarna iligkin maddeleri yanitlamalari
beklenmistir.

Arastirmada anket teknigiyle elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesi Jamovi paket
programi kullanilarak bilgisayar ortaminda yapilmistir. Bu kapsamda katilimcilarin
olumlu ve olumsuz hizmet sunumlari i¢in verdikleri yanitlar bagimsiz 6rneklem t-testi
yardimiyla incelenmistir. Basiklik ve ¢arpiklik degerlerine dayanan normallik varsayimi
saglanmasina karsin hizmet kalitesi boyutlart i¢in varyans homojenligi varsayimi
karsilanamamuistir. Dolayisiyla, bu duruma kars1 daha gii¢lii bir alternatif olarak Welch’s

testi kullanilmig ve elde edilen sonuglara Tablo 4.3. ‘te yer verilmistir (Delacre vd., 2017).
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Tablo 4.3. Senaryo manipiilasyonu kontroliine iliskin sonu¢lar

Hizmet Kalitesi Olumsuz (n=147) Olumlu (n=147)

Boyutlari Ortalama (St. Sapma)  Ortalama (St. Sapma) trtestl P
Fiziksel Kanit 3,23 (0,779) 5,97 (1,95) -11.0 <.001
Giivence 4,37 (,667) 6,37 (2,10) -8.20 <.001
Giivenirlik 3,85 (1,07) 5,92 (2,04) -7.94 <.001
Heveslilik 3,61 (1,02) 6,14 (1,83) -9.75 <.001
Empati 2,79 (0,990) 6,09 (1,68) -13.9 <.001

Tablo 4.3.’te de goriildiigii gibi tiim hizmet kalitesi boyutlarinda olumlu ve olumsuz
senaryolar arasinda anlamli fark oldugu gézlemlenmistir (p<.001). Olumsuz senaryoda
katilimcilarin verdikleri yanitlarin ortalamasi 2,79 ile 4,37 araligindayken olumlu

senaryoda ise 5,92 ile 6,37 arasinda degisiklik gostermistir.

4.5.2.3.Kabin gorevlilerinin ¢ekicilik diizeyinin belirlenmesine iliskin én calisma

Senaryo olusturulduktan sonra sira olusturulan senaryoda yer alacak temsili kabin
gorevlilerinin secilmesine gelmistir. Bu safhada ¢ekici ve ortalama gekici olan temsili
kabin gorevlileri arastirmaci tarafindan belirlenmis daha sonra yapilan bir 6n test ile bu
bireylerin ¢ekicilik diizeyleri katilimcilar tarafindan degerlendirilmistir.

Cekicilikle ilgili yapilan deneysel ¢aligmalarda ¢ekiciligin manipiilasyonunun iki
farkli yolla yapildigi gorilmiistir (Pornpitakpan vd., 2017, s. 200). Bunlardan
birincisinde bir birey segilerek farkli makyaj ve sa¢ modelleriyle daha gekici hale
getirilmig, daha sonra ayni bireyin ¢ekici ve ¢ekici olmayan iki farkli durumu ilgili
calismada ele alinmigtir (Andrews & Shimp, 1990; Vermeir & Van de Sompel, 2014).
Ikincisinde ise fiziksel ¢ekicilik agisindan farkliliklar1 daha dnceden belirlenmis iki birey
ayni ¢alismaya dahil edilmistir. Alan yazin incelendiginde ise ¢ogu ¢alismada farkli iki
bireyin kullanilmasi yaklagiminin tercih edildigi goriilmiistir (Dion vd., 1972;
Matsangidou & Otterbacher, 2019; Micu vd., 2009; Orth & Létal, 2001; Puhl & Boland,
2001). Bundan dolayr bu calismada da ikinci yontem tercih edilerek ¢ekicilik
manipiilasyonu iki farkli bireyle saglanmistir.

Manipiilasyon yontemi belirlendikten sonra deney uyaranlarinda yer alacak temsili
kabin gorevlilerinin se¢imi asamasina gegilmistir. Bu asamada temsili kabin gorevlileri

arastirmaci ve tez danigsmani tarafindan segilmistir. Cekicilik diizeylerine gore belirlenen
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bireylerin se¢imi alan yazinda yer alan ve fiziksel cekiciligi belirleyen faktorler goz
oniinde bulundurularak yapilmistir. Bu dogrultuda cekici ve ortalama cekici oldugu
diisiiniilen bireylerin ¢esitli 6zellikleri dikkate alinarak belirlenmistir. Cekici bireyin
simetrik ylizlii olmasina, g6z ve burun gibi organlarinin ise daha biiyiikk ve orantili
olmasma dikkat edilmistir. Ote yandan ortalama g¢ekici olan bireyde ise tersi 6zellik
gostermesine dikkat edilmistir.

Temsili kabin gérevlilerinin se¢im islemi tamamlandiktan sonra segilen bireylerin
cekicilik diizeyleri arasinda gergekten farklilik olup olmadigi sorusu akillara gelmistir.
Bu farkliligin tespitinin ortaya ¢ikarilmasi i¢in bir 6n calisma yapilmasma karar
verilmigtir. Bu on calismada goniillii katilimcilarin i¢ goriileri vasitasiyla segilen
bireylerin ¢ekicilik diizeylerinin ve farkliliklarinin  belirlenmesi amaclanmistir.
Katilimcilardan elde edilen yanitlarin istenilen sonuglar1 yansitacag: diisiintilmiistiir. Zira
Kagian vd.’nin (2007) bir bireyin g¢ekicilik diizeyini belirledikleri galismalarinda
katilimcilar ile makine 6grenmesinin elde ettigi ¢ekicilik diizeylerinin birbirine benzer
oldugunu ortaya ¢ikarmislardir. Dolayistyla kabin gorevlilerinin ¢ekicilik diizeylerinin ve
farkliliklarinin belirlenmesinde katilimer i¢ goriileri referans olarak alinmis ve bu 6n
calisma gerceklestirilmistir.

On testte nicel veri toplama ydntemlerinden anket teknigi kullanilmus, veriler online
anket yoluyla 28 Aralik 2021- 29Aralik 2021 tarihleri arasinda toplanmistir. Bu On test
icin aragtirmaya benzer ¢alismalardaki gibi 39 6rneklem dahil edilmis (Touchette & Lee,
2017) ve bu 6rneklemi olusturmak igin kolayda 6rnekleme teknigi kullanilmigtir. Anket
iki boliimden meydana gelmistir. Ilk boliimde yapilan ¢alismaya iliskin olarak genel
bilgiler verilerek cekiciligin tanimi verilerek bu dogrultuda resimde yer alan bireyleri
cekicilik diizeylerine gore degerlendirmeleri istenmistir. Anketin ikinci boliimiinde ise
temsili kabin gorevlilerinin vesikalik fotograflar1 yer almis ve Katilimeilardan cekicilik
diizeylerini “hi¢ ¢ekici degil” den baslayarak “son derece ¢ekici” ye kadar 10 olgekli
olarak kendilerine en uygun sekilde degerlendirmeleri istenmistir (EK-3). Bu ¢alismada
10’lu likert tipi 6l¢eginin kullanilmasinin nedeni benzer ¢alismalarda da ayni sekilde
kullanilmis olmasidir (Boshoff, 2017; Séderlund & Julander, 2009; Touchette & Lee,
2017).

Katilimcilar anket formunda 6nce ortalama ¢ekici olan temsili kabin gorevlisini
daha sonra da ¢ekici temsili kabin gorevlisini degerlendirmislerdir. Boyle bir siralamanin

izlenmesindeki amag ise katilimcilarin dnce ¢ekici bireyleri gordiikten sonra ortalama
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cekici olan bireyi daha diisiik bir derecelendirme puani ile degerlendirmelerinin 6niine
geemektir. Bununla baglantili olarak Richen (1991) once ¢ekici modelleri goren
katilimcilarin ¢ekici olmayan modelleri daha az c¢ekici olarak degerlendirdiklerini
belirtmistir. Boylelikle yapilan calismada katilimcilarin kabin gorevlilerinin g¢ekicilik
diizeylerini her hangi bir yanlilikla degerlendirmelerinin dniine gecilmistir.

Aragtirmada anket teknigiyle elde edilen verilerin ¢6ziimlenmesi Jamovi programi
kullanilarak bilgisayar ortaminda yapilmistir. Bunun i¢in anket verileri programa
aktarilarak katilimcilardan elde edilen degerlerin farki alinmistir. Daha sonra bu farkin
basiklik ve garpiklik degerlerinin +2 ve -2 arasinda yer almasi dolayisiyla verinin normal
dagilim varsayimini sagladigi goriilmiistiir. Sonraki stirecte katilimcilarin temsili kabin
gorevlilerine vermis oldugu cekicilik diizeyleri arasindaki farkliliklar t-test yardimiyla

Tablo 4.4.’te ortaya ¢ikarilmistir.

Tablo 4.4. Temsili kabin goreviilerinin ¢ekicilik diizeyine iligkin T-testi sonucu

N Ort. St. Sapma T-testi P
Cekici olan temsili kabin gorevlisi 39 8,72 1,07
. -31,2 <.001
Ortalama ¢ekici olan temsili kabin gérevlisi 39 2,44 1,10

Tablo 4.4°te de goriildiigii gibi ¢ekici ve ortalama olan temsili kabin gorevlilerinin
cekicilik diizeyleri anlamli bir farklilik gostermistir [t=-31,2, p<.001]. Katilimcilar
arastirmaci tarafindan belirlenen gekici kabin gérevlisini (ort= 8,72) ortalama ¢ekici olan
kabin gorevlisine gore (ort= 2,44) daha gekici algiladiklarini belirtmislerdir. Yapilan
calisma sonucunda belirlenen temsili kabin gorevlileri EEG deneyindeki uyanlarinda yer

almislar ve hazirlanan videolarda temsili kabin gorevlisi roliinii icra etmislerdir.

4.5.2.4. Uyaran olarak videolarin olusturulmasi

Senaryo olusturulup temsili kabin gorevlileri belirlendikten sonra katilimcilara
gosterilecek olan uyaranlarin hazirlanmasi asamasina gegilmistir. Bu asamada
uyaranlarda yer alacak temsili kabin gorevlileriyle bir araya gelinerek ¢aligmaya iliskin
temel bilgiler verilmistir. Ayrica hizmet sunumlarinda nasil davranmalar1 gerektigi
hususunda da bir kabin gérevlisinden yardim alinmig ve hizmet sunumlariyla ilgili 6nemli

noktalar agiklanmustir.
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Uyaranlara iliskin video g¢ekimleri Eskigsehir Hasan Polatkan Havalimani’nin
hangar giris bolgesinde yer alan Eskisehir Teknik Universitesi/ Havacilik ve Uzay
Bilimleri  Fakiiltesi  bilinyesindeki =~ Kabin  Arastirmalar1  Laboratuvari’nda
gerceklestirilmistir (Gorsel 4.1.). Bu laboratuvar daha dnce yolcu ucagi olarak hizmet
vermis bir Airbus 300 B4-200 ugak govdesinden yapilmistir (Gorsel 4.2.). Bu ugak 2006
yilina kadar FlyAir biinyesinde hizmet vermis olup halihazirda kabin icerisindeki tim
donanimlari faal durumdadir ve bir laboratuvar olarak kullanilmaktadir. Dolayisiyla bu
laboratuvar gercek bir ugak kabini olmasi nedeniyle arastirmacilara gekimler i¢in olduk¢a

ideal bir ortam saglamistir.
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Gorsel 4.1. Kabin arastirmalart laboratuvart

Cekimler ugagin giris boliimiinde ve kabin igerisinde ger¢eklesmistir. Fiziksel kanit
boyutu ugagin giris boliimdeki karsilama hizmetiyle iliskilendirilmistir. Diger boyutlar
kabin igerisinde verilen bir takim hizmetlerle iligkilendirilerek gorsellestirilmistir.
Cekimler esnasinda temsili kabin gorevlileri bir kabin gorevlisi gibi giyinmislerdir.
Boylelikle hizmet sunumunun daha gergekgi sekilde sunumu saglanmistir. Temsili kabin
gorevlilerinin kiyafetlerinin herhangi bir havayolunu temsil etmemesine &zen

gosterilerek arastirmaci ve tez danigmani tarafindan belirlenmistir.
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Gorsel 4.2. Kabin arastirmalart laboratuvarinin i¢ goriiniimii

Cekimler esnasinda Sony HDR-CX405 marka bir kamera tercih edilmistir. Bir
yolcunun goziinden cekilen goriintiilerde kabin gorevlilerine odaklanilmis ve istenilen
kalitedeki gortintiiler bu kamera ile elde edilmistir. Daha sonraki siiregte ise Movavi
programi kullanilarak videolar diizenlenmis ve katilimcilarin izleyebilecegi uyaranlar

haline getirilmistir.

4.5.3. Materyaller
4.5.3.1. Emotiv Epoc

Bu calismada EEG verileri Emotiv Epoc X kablosuz EEG kulakligiyla
kaydedilmistir. Emotiv Epoc X cihazun tercih edilmesinin nedeni olduk¢a yaygin bir
kullanima sahip olmasidir (Arapakis vd., 2019; Maison & Oleksy, 2017; Tolgay vd.,
2020). Bunun yaninda gerek kolay kullanimi gerekse de zahmetsiz olarak tedarik
edilebilmesi bakimindan sagladigi avantajlarla deneylerin daha etkin ve verimli
yapilmasina olanak saglamistir. Bu ¢alismada kullanilan Emotiv Epoc X modeli piyasaya
heniiz yeni siiriilmiis bir iiriin olup bu kategorideki diger modellerin en gelismis
versiyonudur. Bu cihazin en 6nemli iistiinliiklerinden biri tamamen kablosuz olmasi ve
elde ettigi verileri bilgisayara Bluetooth ile aktarmasidir. 14 kanala sahip olan bu cihazda
ayrica P3 ve P4 konumuna yerlestirilmis iki bipolar CMS/DRL referans elektrotlar1 da

bulunmaktadir. Mevcut kanallar uluslararasi 10-20 konumuna gore yerlestirilen AF3,
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AF4, F3, F4, FC5, FC6, F7, F8, T7, T8, P7, P8, O1 ve O2 clektrotlarindan olusmaktadir
(http-9). Emotiv Epoc’ un, 0.16Hz'de yiiksek gegis filtresi ve 85Hz'de ise diisiik gecis
filtresi bulunmaktadir. Ayrica sebeke elektriginden kaynaklanan artefektleri ortadan
kaldirmak i¢in de 50 Hz ve 60 Hz’lik gentik filtre uygulamaktadir. Bunlara ek olarak bu
cihazin 6rnekleme hiz1 128 Hz’e kadar ulagsmaktadir (Benitez vd., 2016, s. 2).

A.HQ
H

AF3
¥3

Sensor *

Kol «
Hareket Edebilen Bashk

* Agik/Kapal Led
* Agma Kapama Diigmesi

USB Port Sarj Gostergesi *

Gorsel 4.3. Emotiv Epoc X elektrot yerlesimi (Sanchez-Reolid vd., 2018, s. 3) (solda) ve Emotiv Epoc X
cihazi(sagda) (http-10)

Bu cihazin temel islevi, kafa derisine yerlestirilen EEG kulakliginin elektriktiksel
faaliyetleri bir yazilim vasitasiyla kaydetmesidir. Ancak deneylerin etkin ve verimli bir
bigimde gerceklestirilmesi i¢in uygulanmasi gereken bir takim unsurlar bulunmaktadir.
Bu unsurlar uygulanmadigi zaman istenen salimim ve potansiyellerin elde edilmesi
miimkiin olmamaktadir. Bu cihaz kullanilmadan once sarj durumunu kontrol etmeli,
elektrotlarin ucuna yerlestirilen kecelere kantakt lens soliisyonu damlatmali, EEG
kulakliginin kafa derisi lizerine dogru bir sekilde yerlestirilip yerlestirilmedigini saglanan
yazilimla kontrol etmelidir. Daha sonraki siirecte verilerin kaydedilmesi i¢in uygun
program secilmelidir. Emotiv firmast EEG verilerinin izlenmesi ve kaydedilmesi i¢in
farkli nitelikte bazi programlar sunmaktadir (http-11). Bu c¢alismada daha ekonomik
olmasi nedeniyle “Emotiv Pro Student” programi tercih edilmistir. Bu program ham EEG
verilerini dijital olarak kaydetmekte ve EDF formatinda bir dosya haline getirerek farkli
programlarda analiz edilmesine olanak saglamaktadir. Sonug olarak bu ¢alismada Emotiv
Epoc X EEG kulakligi donanimi1 yardimiyla EEG verileri elde edilirken Emotiv Pro
programi vasitastyla elde edilen veriler dijital olarak kaydedilip bir dosya icerisinde ham

EEG verisi olarak MATLAB programina aktarilmak iizere arsivlenmistir.
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45.3.2. MATLAB

MATLAB, c¢esitli sistemleri ve iriinleri analiz etmek i¢in miihendisler ve
akademisyenler tarafindan kullanilan bir programlama platformudur. Bu platform
verilerin analiz edilmesine, algoritmalarin gelistirilmesine ve ¢esitli modellerin
olusturulmasina olanak saglamaktadir. MATLAB; makine 6grenmesi, derin 6grenme,
sinyal isleme, goriintii ve ses isleme, kontrol sistemleri gibi bir dizi uygulama i¢in de
kullanilmaktadir (http-12).

Noropazarlama caligmalari incelendiginde Emotiv Epoc cihaz1 vasitasiyla elde
edilen ham verilerin sinyal isleme siireclerinin MATLAB programi iizerinde
gerceklestirildigi gézlemlenmistir. MATLAB programinda bir¢ok sinyal isleme segenegi
bulunmakla beraber en sik tercih edilen sinyal isleme segeneklerinden biri olarak
EEGLAB’ 1n ara¢ kutusu 6n plana ¢ikmaktadir (Arapakis vd., 2019; Maison & Oleksy,
2017; Ramsey vd., 2018; Tolgay vd., 2020). EEGLAB’ in iicretsiz ve c¢esitli egitim
setleriyle kolaylikla 6grenilebilmesi nedeniyle bu ¢alismadaki EEG verilerinin iglenmesi

stireci, MATLAB programindaki EEGLAB ara¢ kutusu vasitastyla gerceklestirilmistir.

4.5.3.3.EEGLAB

EEGLAB, OIP veya OIS ile ilgili EEG verilerini islemek icin kullanilan ve
MATLAB ile ¢alisan bir ara¢ kutusudur (Trivedi & Bhargava, 2017, s. 171). EEGLAB,
olay bilgilerini i¢e aktarma, verileri gorsellestirme (kafa haritasi, dipol model ¢izimi, OIP
goriintli ¢izimleri) 6n isleme (artefekt reddetme, filtreleme, epok se¢imi, ortalama alma)
bagimsiz bilesen analizi, zaman ve frekans ayristirmalari gibi farkli yontemleri
kapsamaktadir (Delorme & Makeig, 2004, s. 9). Ayrica, EEG verilerinin saklanmasini,
oOlglilmesini, diizenlenmesini, giincellenmesini, erisilmesini ve gorsellestirilmesini
saglayan bir programlama ortami da saglamaktadir (Trivedi & Bhargava, 2017, s. 171).
EEGLAB ham EEG verileri islenmesine yardimci olurken gergek potansiyel ve
salinimlarin da ortaya ¢ikmasina imkan vermektedir.

EEGLAB acik kaynakli bir platformdur ve arastirmacilarin yeni ydntemleri
olusturmalarina olanak tanimaktadir (Trivedi & Bhargava, 2017, s. 171). Arastirmacilar
EEGLAB’in ‘eklenti" fonksiyonunu kullanarak yeni yontemler gelistirerek diger
arastirmacilarla paylasabilmektedir. Boylece diger aragtirmacilar kendi ¢alismalarinda

kullanacaklar1 yontemleri segerek sinyal isleme siireglerini kolayca yiiriitebilmektedir
(http-13).
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4.5.3.4. Paradigm

EEG c¢aligmalarinda etkin sonuglara ulagsmak ic¢in g6z Oniinde bulundurulmasi
gereken faktorden biri de uygun deney tasarim programlarinin secilmesidir. Deney
tasarim programlar1 bilindigi gibi katilimcilara bir bilgisayar programi vasitasiyla
gosterilecek  uyaranlarin  katilimcilar  ve  arastirmacilar  tarafindan  kolayca
kavranabilmesini saglayan ve bu uyaranlarin tasarimlarinin yapildig: platformlardir. Bu
tiir programlar vasitasiyla aragtirmacilar tasarlanmis deney sunumlarini g¢alistirabilir,
cesitli sonuclar toplayabilir, bazi temel veri analizleri yapabilir ve s6z konusu verileri diga
aktarabilir (Richard & Charbonneau, 2009, s. 68).

Bu ¢alismada ¢ok basit bir kullanici ara yiiziine sahip olan ve Phyton tabanli bir
¢Oziim sunan Paradigm adli deney tasarim programi tercih edilmistir. Windows isletim
sisteminde de kullanilabilen bu program sayesinde hizmet sunumlariyla ilgili uyaran
tasarimlar1 arastirmaci tarafindan yapilmistir. Uyaran tasarimlarinin  yaninda
uyaranlardaki onemli zaman araliklar1 veya boliimleri de bir takim isaretgilerle
belirlenerek verilerin analiz edilmesi daha etkin ve kolay bir hale gelmistir. Emotiv Epoc
X cihaziyla entegre olarak da calisabilen bu program sayesinde deneyler planlandigi

sekilde yiiriitiilebilmistir.

45.3.5. ComOcom

EEGLAB programinda sinyal isleme siireci gergeklestirilirken hem ham EEG
verileri hem de deney tasarim programlarindan elde edilen davranigsal sonuglar ve
isaret¢i (marker) bilgileri bir araya getirilerek analiz edilmektedir. Bu durumda deney
esnasinda her iki programin veri aligverisi yapabilmesi i¢in birbirlerine entegre edilmesi
gerekmektedir. Bu baglant1 da ¢esitli program ve donanimlarla gergeklestirilmektedir
(http-14). Bu calismada ise deneyler tek bir bilgisayar tizerinden yiiritildigi i¢in
Paradigm ve Emotiv Epoc Pro programlari birbirine sanal bir seri port programi ile
baglanmistir. Bunun i¢in piyasada var olan bir¢ok sanal seri port yazilimi arasinda gerek
ticretsiz olmas1 gerekse de kullaniminin oldukg¢a kolay olmasi nedeniyle ComOcom
programi tercih edilmistir (http-15). ComOcom programi iizerinden ¢esitli ayarlar
yapildiktan sonra Paradigm ve Emotiv Epoc Pro programlari birbirlerine entegre

edilmistir.
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4.5.4. Arastirma plam (Prosediir)

Bu c¢alisma, havayollarindaki olumlu ve olumsuz hizmet sunumlarinin kabin
gorevlilerinin  ¢ekicilik dilizeylerine gore algilanan hizmet {izerindeki roliine
odaklanmistir. Bu ¢alismanin gergeklestirilebilmesi i¢in arastirmacinin yerine getirmesi
gereken bazi sorumluluk ve gereklilikler bulunmaktadir. Bu dogrultuda, ¢alismanin
yiiriitiilebilmesi i¢in 6ncelikle etik kurulu onayinin alinmasima ihtiyag duyulmustur.
Bunun i¢in Anadolu Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin
Etigi Kurulu’na basvuruda bulunulmustur. Yapilan basvuru sonucunda etik Kkurul
calismanin gergeklestirilmesi i¢in herhangi bir sorun ve engelin olmadig1 yoniinde bir
karar alimmistir (EK-4). Etik kurul onaymin alinmasindan sonra deney ortami ve
katilimcilarin belirlenmesi agsamasina gegilmistir.

Bu asamada oncelikle deney ortami, bir néropazarlama ¢alismasinin yiiriitiillmesine
olanak saglayacak bicimde hazirlanmistir. Eskisehir Teknik Universitesi/ Havacilik ve
Uzay Bilimleri Fakiiltesi’nde yiiriitiilen deneylerde ortam, katilimeilarin kendilerini rahat
hissedebilecekleri sekilde diizenlenmistir (Gorsel 4.4.). Boylece, deney siiresinin
uzunlugu ve katilimcilarin kullanilan teknolojilere yabanci olmasi gibi veri kalitesini
etkileyecek bazi i¢ ve dis degiskenler kontrol altina alinmistir Deney, dikkat dagimikligini
azaltacak ve katilimcilarin kendilerini deneye odaklayabilecekleri bir ortamda
gerceklestirilmistir. Deney esnasinda ortam sicakligmin 23° C ve nem oraninin ise %40
civarinda olmasina dikkat edilmistir (Touchette & Lee, 2017, s. 9). Hazirlanan
laboratuvardaki 151k diizeyi tiim etkenlerden arindirilmis sekilde tekrar diizenlenmistir.
Ayrica deney ortami, priz gibi elektronik unsurlardan olabildigince arindirilarak istenilen
EEG verilerinin elde edilmesine olanak taniyacak bigime doniistiriilmiistiir (Rajanen vd.,
2015, s. 158).
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Gorsel 4.4. Deney ortami

Deney ortami hazirlandiktan sonra sira katilimeilarinin belirlenmesine gelmistir.
Bu calismadaki katilimci se¢iminde Hsu ve Chen (2020b) tarafindan Onerilen kriterler
g6z 6niinde bulundurulmustur. Bu dogrultuda, normal fiziksel ve zihinsel kosullara sahip
olan, dnemli bir kafa travmasi ge¢irmemis, beyin tiimorii ve diger norolojik hastaliklar
olmayan, 6nemli organ hastaliklar1 6ykiisii olmayan katilimcilar deneye dahil edilmistir.
Deneye dahil edilen katilimcilar, deneyden bir giin dnce alkol almamalar1 ve saglarinin
temiz olmasi gerektigi konusunda bilgilendirilmistir.

Deney giiniinde katilimcilar laboratuvara geldikleri zaman arastirmaci tarafindan
karsilanarak deneyin amaci, konusu ve veri toplama prosedirleri hakkinda
bilgilendirilmistir. Katilimcilara ¢aligmayla ilgili genel bilgiler verildikten sonra deney
esnasinda dikkat etmeleri ve yerine getirmeleri gereken hususlar 6nemle vurgulanmaistir.
Bu dogrultuda, arastirma sonuglarinin giivenilirligini, gegerliligini, nesnelligini saglamak
ve olas1 artefektleri en aza indirmek i¢in viicut hareketlerini en aza indirmeleri yoniinde
talimat verilmistir. Daha sonra etik kurul raporu dogrultusunda katilimeilarin goniillii
kriter ve katilim formlarini doldurmalari istenmistir (EK-5). Tiim yasal ve prosediirel
gereklilikler yerine getirildikten sonra katilimcilari rahatlatmak adina kisa sohbetler

yapilmis ardindan da laboratuvara davet edilmistir.
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Gorsel 4.5. Emitov Epoc X'in serebral korteksine dogru yerlesimi

Laboratuvara alinan katilimcilar rahat bir koltuga oturtulduktan sonra kafalarina
daha 6nce dezenfekte islemi uygulanmis ve veri toplamak icin elektrot kisminda bulunan
kegeleri soliisyonla nemlendirilmis EEG cihaz1 yerlestirilmistir. EEG cihazinin dogru bir
sekilde yerlestirilip yerlestirilmedigini kontrol etmek i¢in Emotiv Pro programindan
yardim alinmigtir. Tiim elektrotlarin kafatasina dogru yerlestirilmesi durumunda ilgili
elektrotlarda yesil sinyalin belirmesiyle birlikte %100 sinyal kalitesi elde edilmistir
(Gorsel 4.5.). Bu 6n hazirliklardan sonra katilimcilar EEG kayitlarinin alinmasi i¢in hazir
hale gelmistir. EEG verilerinin elde edilmesi igin katilimcilar 23 in¢ genisliginde bir
bilgisayar ekranina belirli bir uzaklikta (80 cm.) konumlandirilmistir. Emotiv Epoc
programi aktive edildikten sonra ilk etapta goz kalibrasyonu yapilmistir. Daha sonra
uyaran gosterimi i¢in kullanilan Paradigm programina katilime1 bilgileri girilerek uyaran
gosterimi i¢in tiim kontrol katilimciya birakilmistir. Katilimcinin herhangi bir klavye
tusuna basmasiyla birlikte deney baslamistir. Yaklasik 13 dakika sliren uyaran
gosteriminden sonra EEG ekipmani katilimcilardan ¢ikarilarak temizlenmek iizere ayri
bir boliimde muhafaza edilmistir.

Noropsikolojik 0Olgtim gerceklestirildikten sonra psikometrik Olgiimler icin
katilimcilarin izlemis oldugu hizmet sunumlarini Google Forms {izerinden hazirlanan
anket ile degerlendirmeleri istenmistir. Noropsikolojik ve psikometrik olglimlerin yer
aldigi deney katilimc1 basina yaklagik olarak 45 dakika slirmiistiir. Deney
gerceklestirildikten sonra katilimcilara katkilarindan dolayr tesekkiir edilmis ve

ugurlanmstir.
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4.5.4.1.Deneysel tasarim

Calismanin deneysel tasarimi Paradigm programinda hazirlanmis olup uyaranlara
iliskin tiim diizenlemeler ve degisiklikler bu program {iizerinden yiiriitiilmiistiir. Deney
tasarimmna oOncelikle bilgi ekrani yerlestirilmis ve katilimcilarin kendilerini rahat
hissetmeleri durumunda herhangi bir tusa basarak deneyi baglatmalar1 gerektigi talimati
belirtilmistir. Deney, 5 saniyelik bir bos ekran ile baglamis ardindan bes hizmet kalitesi
boyutunu temsil eden hizmet sunularina iligkin video uyaranlar yerlestirilmistir. Video
uyaranlarmin arasina katilimcilarin biligsel yiikiinli daha fazla artirmamak adina 5’er
saniyelik kiigiik dinlenme araliklar1 eklenmistir (Sekil 4.2.). Ayrica katilimcilarda her
hangi bir yanlhlik yaratmamak adina uyaranlar programa karmasik bir sekilde
yerlestirilmis ve katilimcilar uyaranlar1 farkli bir siralamayla izlemistir. S6z gelimi, bir
katilimer ilk gosterimde fiziksel 6zellik boyutunda ¢ekici bir kabin gorevlisinden olumlu
hizmet sunumunu izlerken diger bir katilimci da heveslilik boyutunda ortalama gekici
olan kabin gorevlisinden olumlu hizmet sunumunu izlemistir. Toplamda 13 dakika siiren

uyaranlar, kabin igerisindeki hizmet sunumlarmin bir temsilini olusturmustur.

Fiziksel
ozellik Giivence
bouyutuna boyutuna Giivenirlik

iliskin uyaran

iliskin uyaran boyutuna

iliskin uyaran

Heveslilik +
boyutuna Empati

iliskin uyaran boyutuna
5000 ms ilisgkin uyaran

5000 ms
5000 ms

Sekil 4.2. Arastirmanin deneysel tasarimi

45.5. EEG él¢iimleri
4.5.5.1. Frontal asimetri teorisi

Frontal asimetri, EEG kayitlarindaki alfa, beta, gama ve teta giictindeki hemisferik
farkliliklar olarak olgiilen sag ve sol 6n alanlar arasindaki beyin aktivitelerinin ortalama
farkin1 ifade etmektedir (Quaedflieg vd., 2015, s. 1). Frontal asimetri, asimetrik frontal
aktiviteleri ve motivasyonel yonleri ortaya ¢ikarmak i¢in kullanilan birincil 6l¢iilerden
biridir (Angus & Harmon-Jones, 2016, s. 40). Nispeten daha yiiksek sol frontal aktivite,

bir uyarana yaklagma veya uyarana dogru bir egilimi ifade ederken nispeten daha biiytlik
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sag frontal aktivite ise bir uyarandan kaginma veya ayrilmay1 ifade etmektedir (Rajanen
vd., 2015, s. 156).

Frontal bolgedeki pozitif (yaklasma motivasyonu) ve negatif (geri ¢ekilme
motivasyonu) etki arasindaki asimetrik iliski, yaklasik olarak 80 yil 6nce sag ve sol
korteksi hasar gormiis kisilerin gézlemlenmesiyle kesfedilmistir (Goldstein, 1939 AKT.
Harmon-Jones et al., 2010). Ancak, bu yaklasma ve uzaklagma etkisinin alinan hasardan
kaynaklandigi diistiniilmiistiir. Daha sonra yapilan kapsamli arastirmalarda sag frontal
hemisferin olumsuz, sol hemisferin ise olumlu duygu ve deneyimlerle iliskili olabilecegi
ortaya cikarilmistir ve her iki hemisferin neden oldugu pozitif ve negatif etkiler kabul
gormeye baslamistir (Angus & Harmon-Jones, 2016, s. 39). Frontal asimetri
calismalarindaki kirilma noktasi ise Davidson ve meslektaslarinin (1978) Psikofizyolojik
Arastirma Dernegi'nin 18. yillik toplantisinda sundugu arastirma bulgular1 olmustur. Bu
calismada televizyon izleyen katilimcilarin parietal ve frontal bolgelerindeki sag ve sol
yarim kiirelerinin aktivasyolar1 EEG ile kaydedilmistir. Ayrica, katilimeilarin izledikleri
bolimleri ne kadar begendiklerini belirtmeleri istenmistir. Pozitif olarak
derecelendirilmis TV sahneleri, frontal elektrotlarda daha fazla goreceli sol hemisferik
alfa aktivasyonu ile iliskilendirilirken negatif olarak derecelendirilmis sahneler daha
biiyiik goreceli sag hemisferik frontal aktivasyonla iliskilendirilmistir. Parietal bolgede
ise frontal bolgede oldugu gibi herhangi bir farklilik gozlemlenmemistir ( Davidson et al.,
1978 AKT. Briesemeister et al., 2013). Davidson ve meslektaslarinin yaptigi bu
caligmadan sonra hemisferik alfa asimetrisine olan ilgi ve buna paralel olarak yapilan
caligmalarin sayis1 hizla artmigstir.

Frontal asimetriye iliskin en dikkate deger norolojik teorilerden biri yine Davidson
ve meslektaglari tarafindan gelistirilmis olan frontal asimetri teorisi olmustur. Davidson
"un bu teorisi duygusal degerlik modeli ile motivasyonel yon modelinin birlesiminden
meydana gelmistir. Davidson’un (1998) gelistirdigi modelde, insan davraniginin iki
motivasyon sistemi tarafindan yonlendirildigi 6ne siiriilmiistiir. Yaklasma sistemi olarak
bilinen birinci motivasyon sistemi, arzu edilen uyaranlarin varliginda devreye girerken
olumlu duygularla iliskilendirilmistir. Uzaklasma sistemi olarak bilinen ikinci
motivasyon sistemi ise caydirici uyaranlarla karsilasildigi zaman kaginma davranisi
olarak tanimlanmustir.

Alan yazinda Davidson’ nun frontal asimetri modelini destekleyen bir¢ok ¢alisma

bulunmaktadir. Harmon-Jones vd.’nin (2010) frontal asimetri konusunda yaptig1 derleme
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caligmada, frontal asimetri ¢aligmalarinin biyiikk ¢ogunlugunun sol frontal aktiviteyi
yaklasima motivasyonu, sag frontal aktiviteyi de geri ¢ekilme motivasyonu ile
iliskilendirdigini belirtmistir. Dahas1 Angus ve Harmon-Jones (2016) frontal asimetri ile
yaklasima ve geri ¢ekilme motivasyonu arasindaki iliskinin, ger¢ek davranis
uygulamalarinin ¢ok yakin yonlerini yansittigini belirtmistir.

Davidson (1995; 1988), sag ve sol hemisferik aktivasyon arasindaki iliskiyi
basitlestirmek igin bir asimetri skor formiilii (sag hemisferik aktivasyon - sol hemisferik
aktivasyon / sag hemisferik aktivasyon + sol hemisferik aktivasyon) gelistirmistir. Frontal
asimetri iligkilerinden elde edilen skorlar frontal aktivasyondaki degisimin artmasi veya
azalmastyla olgtimlenmektedir. Pozitif frontal asimetri skorlari, beynin sol frontal
aktivasyonunda bir artis1 gosterirken pozitif duygu veya uyariciya yaklagmayi
(begenmeyi) gostermektedir. Negatif frontal asimetri skorlar1 ise beynin sag frontal
aktivasyonunda, negatif duygularda bir artis oldugu anlamina gelmektedir.

Frontal asimetri modeli giinimiizde agirlikli olarak psikoloji olmak iizere pek ¢ok
disiplinde kullanilmaktadir. Bu model; mizag, kisilik, motivasyon, duygu ve biligsel
kontrol gibi yapilari incelemektedir. Ancak, arastirmalarin daha ¢ok duygu ve motivasyon
alanma yogunlastig1 goriilmiistiir (Quaedflieg vd., 2015, s. 1). Ote yandan pazarlama
disiplininde ise ¢esitli baglamlarda kullanici deneyimini analiz etmek i¢in gilivenilir bir
6l¢lim araci olarak kullanildigi géze ¢arpmaktadir. Frontal asimetri modelinin televizyon
reklamlarmin algilanma bigiminden (Vecchiato vd., 2011) satin alma kararlarinin
alinmasina kadar (Ravaja vd., 2013) pek ¢ok alani kapsayacak sekilde ele alindigi
gozlemlenmistir. Pazarlama alninda frontal asimetri modelinin kullanildigi bazi

arastirmalar Tablo 4.5.te gosterilmistir.
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Tablo 4.5. Pazarlama alaninda yapilmuis frontal asimetri modeli ¢alismalart

Yazar Frekans band1 EEG cihaz1 Kullanim alam

Sol (Fpl,AF7, AF3, F7, F5, F3, Fl)

Sag (Fp2, AFs, AF4, Fg, Fe, Fa, F2)

Sol (F3, C3,T7, P3, 01)

Sag ( F4, C4, T8, P4, O2)

. Sol (FC3, F3, F7) . Kullanicr ilgilenimine

(Arapakis vd., 2019) Sag (FC4, F4, F8) Emotiv iligkin tahminlenmesi

(Dulabh vd., 2018) 12 kanal olarak belirtilmistir. actiCHamp  Miisteri ilgilenimi
Sol(F7, F3, FC5, T7, P7, O1)

(Ramsoy vd., 2018) Sag (02, P8, T8, FC6, F4, F8)

(Vecchiato vd., 2011) BrainAmp  Reklam

(Ravaja vd., 2013) Electrocap  Satin alma karar

Emotiv Odeme istekliligi

Contact
(Ohme vd., 2010) So[(Fpl, F3, F7) Precision Reklam
Sag (Fp2, F4, F8)
Instruments
. Sol (Fpl, F3, F7, 01, P3 T5) _

(J. P. Kline vd., 2000) Sag (Fp2, F4, F8, O1, P4, T6) Koku algisi
(Moya vd., 2020) F3, F4, F7, F8 BitBrain Uriin ambalaji

. Sanal Acentalarla
(Tolgay vd., 2020) F3,F4 Emotiv etkilesim niyeti
(Maison & Oleksy, AF3, AF4 Emotiv PE).ll.tlk ve Ideoljik
2017) egilimler
(Garczarek vd., 2021)  F3, F4 g.tec Uriin se¢imi

Tablo 4.5. incelendiginde frontal asimetri modeli ¢aligmalarinda en fazla kullanilan
elektrotlarin F3 ve F4 elektrotlar1 oldugu goriilmiistiir. Ayrica, frontal bolgenin yaninda
oksipital ve parietal bolgelerdeki aktivasyonun da frontal asimetri modeli ile
iligkilendirildigi goézlemlenmistir. Yapilan ¢alismalarda zaman zaman teta ve gama
bantlarindaki asimetri skorlar1 incelenmis olsa da en fazla tercih edilen band alfa bandi
olmustur. Arastirmalarda kullanilan EEG cihazlar arasinda Emotiv Epoc cihazinin diger
cithazlara gore daha fazla tercih edildigi goriilmiistiir. Bu durum, Emotiv Epoc’un sinir
bilimden ziyade pazarlama arastirmalarinda daha popiiler olmasindan kaynaklandig:
diistiniilmektedir (Maison & Oleksy, 2017, s. 283). Alan yazindaki arastirmalar
dogrultusunda bu ¢alismada Emotiv Epoc cihazi tercih edilmis ve F3-4, F7-8, AF3-4,
FC5-6 (tim frontal alan) elektrotlarindaki FAA metrikleri dikkate alinarak hizmet

kalitesindeki gekicilik algisina odaklanilmistir.

4.5.6. EEG sinyalinin islenmesi asamasi

EEG kaydi esnasinda sadece beyin aktivitelerinden kaynaklanan sinyaller
alinmamaktadir. EEG verilerinin icerisinde ayn1 zamanda beyin aktiviteleri disindaki
sinyaller de yer almaktadir. EEG sinyallerinin analizini olumsuz yonde etkileyen ve beyin
kaynakli olmayan bu EEG verileri ham EEG verilerinden ¢ikartilarak ve ya baskilanarak

temizlenmesi gerekmektedir (X. Jiang vd., 2019, s. 1). On isleme olarak adlandirilan bu
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stire¢, Matlab gibi programlama platformlar1 vasitasiyla gergeklestirilerek analize hazir
hale getirilmektedir. Boylece, istenilen dalgalarin, potansiyellerin ve ya metriklerin

ortaya c¢ikarilmasi saglanmaktadir.

Emotiv Epoc

EEG Kaydi

A

) AF3 AFsd
F3 Fi
FC6

Noéropazarlama Uyarani

Artefekt igin Onisleme
Siireci

v

HEFD ile alfa giiciiniin
¢ikarilmas1

Frontal Alfa Asimetri

Metrigi

Sekil 4.3. Onisleme ve éznitelik ¢ikarma siirecine iliskin sema

Igili arastirmada ham EEG verilerinden frontal asimetri metriklerinin elde edilmesi
i¢in bir dizi islem gergeklestirilmistir (Sekil 4.3.). Oncelikle Emotiv epoc cihazi ile EEG
ham verileri elde edilmistir. Daha sonra 6n isleme siireciyle artefektler temizlenerek beyin
aktivasyonlari ortaya ¢ikarilmistir. Son hizli fourier doniisimi (HFD) uygulanarak alfa
dalgalar1 veriden ayrilmistir. Nihayetinde sag ve sol alfa giiclerinin logaritmik farklari

alinarak frontal asimetri metrigi elde edilmistir.

4.5.6.1. Sinyal alinmast

FAA metriklerinin elde edilmesi, EEG verilerinin alinmasiyla baglamaktadir
(Negin Manshouri, 2019, s. 30). Bu ¢alismada verilerin elde edilmesi i¢in Emotiv Epoc
X cihazi kullanilmistir. Uluslararas1 20-10 konumuna gore yerlestirilen 14 elektrotla 256

Mz toplanan veriler, kablosuz olarak bluetooth baglantisiyla program ara yiiziine
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kaydedilmistir. Uyaran gosterimi sona erdikten sonra Emotiv Epoc Pro programinda

kaydedilen veriler ayr1 bir dosyada yedeklenerek Matlab’ da islenmek {izere saklanmastir.

4.5.6.2. On isleme

Bir EEG ¢aligmas: yiiriitiiliirken kaydedilen EEG sinyallerinin yaninda ¢esitli noral
olmayan giiriiltii ve artefektler de yer almaktadir. Bu sinirsel olmayan bilesenler genel
olarak kayit ortamindan (6rnegin, 1siklardan ve bilgisayarlardan gelen hat giirtiltiisii)
indiiklenen elektrik sinyallerinden, gbz hareketlerinden, kas aktivitesi ve cilt
potansiyelleri gibi biyolojik sinyallerden kaynaklanmaktadir ve bu yapay sinyallerin
temizlenmesi gerekmektedir. Bu sinyallerden biiyiik ve gegici olan artefektler ham EEG
verilerinden goz kontrolii ile atilirken kii¢iik ve sabit olan sinyaller herhangi bir arag
kullanilmadan elemine edilememektedir. Bu tip durumlarda 6n islem siireci olarak
nitelendirilen veri isleme prosediirleri uygulanmalidir (Luck, 2014, s. 185).

EEG sinyallerinin 6n isleme siireci, EEG analizlerinin vazgegilmez siireglerinden
biridir (J. W. Choi & Kim, 2018, s. 15). On isleme, EEG verilerinin toplanmasi ile analiz
edilmesi arasinda meydana gelen doniisiim veya yeniden yapilanma siirecini ifade
etmektedir (M. X. Cohen, 2014, s. 73). Daha a¢ik bir ifadeyle, EEG sinyallerindeki agik
ve Ortiik olan artefekt ve giiriiltiilii bilesenlerin kaldirilmasi ve sonraki islemler i¢in uygun
hale getirilmesidir (Chakraborty vd., 2019, s. 26). On isleme siireci igin her kadar standart
bir prosediir olmasa da arastirmacilar dijital sinyal isleme platformlari tizerinden belirli
adimlari uygulayarak bu islemleri gerceklestirmektedir. Bazi 6n isleme adimlari analizleri
kolaylastirmak i¢in verileri diizenlerken (siirekli verilerden epoklar1 ayirmak), bazilari ise
verileri degistirmeden bozuk veya yapaylik i¢eren kisimlari kaldirmaktadir. Bunlarin
disinda filtreleme gibi gesitli uygulamalar ise elde edilmis temiz verilerin degistirilmesi
islemini kapsamaktadir (M. X. Cohen, 2014, s. 73). Yapilan bir dizi arastirma, on
islemenin EEG verilerinin etkinligi i¢in kritik oldugunu gdstermis ve bu siirecin
uygulanmasinin énemli oldugu vurgulanmistir (J. W. Choi & Kim, 2018, s. 15). Temel
artefekt ve giiriiltii temizleme yontemleri; Ortak Ortalama Referans (Common Average
Referencing-CAR), Yiizey Laplasyan1 ( Surface Laplacian-SL), Bagimsiz Bilesen
Analizi (Independent Component Analysis-ICA), Ortak Uzamsal Modeller (Common
Spatial Patterns- CSP), Tek Deger Analizi ( Principal Component Analysis-PCA), Tek
Degerli Ayristirma (Single Value Decomposition- SVD), Frekans Normalizasyonu

(Frequency Normalization- FregNorm), Kalman Filtrelemesi olarak siralanmaktadir.
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Ancak arastirmalarda en fazla kullanilan yontemler ICA, CAR, SL ve adaptif filtreleme
olarak on plana ¢ikmaktadir (Bashashati vd., 2007, s. 37).

Bu ¢alismanin sinyal 6n isleme sathasinda ise oncelikle ham EEG verileri gozle
taranarak kontrol edilmistir. Ardindan biiyilkk ve gecici olan artefektler veriden
cikartilmigtir. GOz ile tarama sonrasi temizlenen verilere 6nce 0.8 Hz yiiksek 30 Hz diisiik
geciren filtre uygulanarak en son ICA yapilmistir. Yapilan islemlere iligkin detaylar ise

asagidaki bagliklarda ayrintili bir sekilde agiklanmustir.

45.6.2.1. Filtreleme

Filtreleme teriminin gilinliikk hayatta farkli alanlarda ¢esitli kullanimi
bulunmaktadir. S6z gelimi, kahve filtresi, hava filtresi ve yag filtresi gibi farkli filtreler
birtakim partikiilleri engelleyerek istenilen pargaciklarin siizgecten gecgmesi
saglanmaktadir. EEG ¢alismalarinda EEG verilerine uygulanan filtreler, genellikle
filtreden gecen frekanslar (filtre tarafindan bloke edilmeyen ve dolayisiyla filtrenin
cikisinda goriinen frekanslar) cinsinden tanimlanarak istenilen EEG verilerinin elde
edilmesi saglanmaktadir (Luck, 2014, s. 20).

Filtreleme, elde edilen EEG kayitlarindan belli frekanslardaki bilesenlerinin
bastiriimas islemini ifade etmektedir (Ozkara, 2017, s. 35). Filtreleme islemiyle veriler
filtrelenerek yiiksek frekansli artefektler ve diisiikk frekansli sapmalar ortadan
kaldirilmaktadir (M. X. Cohen, 2014, s. 80). Bunu yaparken verilere algak ve yiiksek
geciren iki farkl filtre uygulanmaktadir. Algak geciren filtre genellikle 70 Hz ve stii
olan, elektrik sebekesi ya da kas hareketlerinden kaynaklanan artefektler icin
kullanilmaktadir. Ote yandan yiiksek gegiren filtre ise 1 Hz ve alt1 veriler igin
uygulanmaktadir. Bu filtre ise cilt potansiyelleri gibi artefektleri elemine etmektedir
(Ozkara, 2017, s. 36). Genel olarak yapilan arastirmalarda EEG verilerine ayn1 anda hem
algak hem de yiiksek gegiren filtre uygulanmaktadir (Luck, 2014, s. 20).

EEG verilerine bir takim filtrelerin uygulanmasi verilerin etkin bir sekilde
yorumlanmasi i¢in olmazsa olmaz bir siirectir. EEG verilerine filtre uygulamasi
yapilmadigt zaman EEG verilerinin okunmalari ve yorumlanabilmeleri miimkiin
olamamaktadir (Libenson, 2010, s. 146). Bunu daha somut bir sekilde gostermek i¢in
Sekil 4.4.’lin sol tarafindaki EEG ham verisinde 60 hz’lik giiriiltii, dalga bigimindeki
farkli bilesenlerin genligini ve gecikmesini dogru bir sekilde Olg¢imlemeyi

engellemektedir. Ote yandan sag taraftaki dalga ise yiiksek frekanslar filtrelendikten
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sonra dalga formunun daha temiz ve net oldugunu gostermektedir (Luck, 2014, s. 20).
Dolayisiyla filtreler, EEG verilerini temizleyerek bu verilerin daha kolay

yorumlanmasina olanak saglamaktadir (Libenson, 2010, s. 146).
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Sekil 4.4. Ham EEG verisi (solda) ve filtrelenmis EEG verisi (sagda) (Luck, 2014, s. 19)

En ideal filtre tasarimi, EEG'deki tiim elektriksel giiriiltiiyli veya artefekti ortadan
kaldiran ve yalnizca gergek beyin aktivitesinin gegmesine izin veren tasarimdir. Ancak
boyle milkemmel ve akilli bir filtreleme sistemi yoktur. Bunun yerine matematiksel
varsayimlar kullanilarak EEG sinyallerinin belirli bilesenlerinin filtrelendigi bir varsayim
One siirilmistiir. Bu varsayima gore, beyin yalnizca belirli bir frekans araliginda EEG
dalgalar1 tiretmektedir ve bu araligin disindaki herhangi bir aktivite (olagandis1 yavas
aktivite ve alisilmadik derecede hizli aktivite) beyin kaynakli degildir. Bu varsayimi
destekleyen baska bir gorlis ise 1 Hz'nin oldukca altindaki ve 35 Hz'nin oldukca
tizerindeki aktivitelerin beyinden kaynaklanmadigi ve muhtemelen elektriksel giiriiltii
veya yapaylig1 temsil ettigi yoniindedir (Libenson, 2010, s. 146). Benzer sekilde Luck
(2014) 0.1 Hz yiiksek geciren ve 30 Hz algak filtrelemenin verileri sinirli derecede
bozdugunu ve bu araliktaki sinyallerin beyin kaynakli oldugunu savunmustur. Yine de
ham EEG verilerine hangi yiiksek ve algak gegiren filtrelerin kullanilacagina iliskin kesin
bir deger araligi bulunmamaktadir. Bunun igin filtreleme uygulandiktan sonra kazang

grafigi gibi gostergelerle EEG verilerinin kontrolii saglanmalidir.
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Sekil 4.5. Kazang grafigi

Sekil 4.5.’te ham EEG verisine 0.8 Hz. yiiksek geciren ve 30 algak gegiren
filtresinin uygulandigi goriilmiistiir. Bu grafik 40 Hz’ lik salimimlarin % 35, 30 Hz’lik
salimmlarin % 55, 20 Hz’lik salinimlarin % 80, 10 Hz’lik salimmlarin %.95 nin
kalacagini gostermektedir. Dolayisiyla bu c¢alismada kazang grafigi ile EEG ham
verilerinin ne kadarimin elemine edildigi ve ne kadarinin kaldigi gozlemlenerek filtreleme

islemlerindeki deger araliklarinin hangi diizeyde olmasi gerektigi kontrol edilmistir.

45.6.2.2. Bagimsiz bilesen analizi (ICA)

EEG kayitlari, beyin, kas ve kalp gibi aktivitelerin tiimiinii kapsamaktadir. ICA ise
her sinyalin kaynagini olabildigince birbirinden ayirarak bunlari farkl: bilesenler olarak
aragtirmacilara sunmaktadir (Ozkara, 2017, s. 41). ICA’ y1 bir &rnekle agiklamak daha iyi
anlasilmasin1  saglayacaktir. So6z gelimi, bir kisinin sokaktaki ayak seslerini
kaydettigimizi diisiinelim. Bu kayit esnasinda ayn1 zamanda araba ve yaya gibi farkli
faktorlerin de sesini kaydetmis oluruz ve ayak sesi disindaki bu sesler “giiriiltii” olarak
kayittaki yerini alir. Bu giiriiltiilerin varligini engellemekse miimkiin degildir. Aym
sekilde EEG o6l¢timlerinde de EEG verileri diginda giirtiltii olarak nitelendirilebilecek bir
takim sinyaller kaydedilmektedir ve bu sinyallerin izole edilmesi oldukg¢a giictiir.
Dolayistyla, EEG dlgiimleri bircok bagimsiz kaynagin bir kombinasyonunu
olusturmaktadir. Bu durumda ise karmasik sinyallerin ayristirilarak kaynak sinyallerin
ortaya ¢ikarilmasi gerekmektedir. ICA ise bu problemin ¢éziimlenmesinde kullanilan ve
en iyi bilinen algoritmalardan biri olarak 6n plana ¢ikmaktadir (Tharwat, 2018, s. 222).

ICA, yaklasik olarak 30 yildan beri karmasik olan sinyallerin birbirlerine

karigsmasin1 Onlemek adina uygulanan bir yontemdir. Telekomiinikasyon alaninda
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gelistirilen ve kullanilan bu algoritma giiniimiizde pek ¢ok alanda kullanilmaktadir. Sinir
bilimde ve dolayisiyla EEG ¢alismalarindaki kullanimi ise EEG verilerindeki bagimsiz
degiskenlik kaynaklarimi belirlemeye calisan ve bir dizi bilesene ayristiran bir kaynak
ayirma teknigidir (M. X. Cohen, 2014, s. 88). ICA’nin temel amaci, kaynak sinyalleri ve
bunlarin oranlarini karmasik sinyallerden ¢ikarmaktir (Bouveresse & Rutledge, 2016, s.
225). Bu sayede EEG sinyalleri digindaki bilesenler tespit edilerek veriden elenmesi
miimkiin hale gelmektedir. Bu ¢alismada da elde edilen ham EEG verilerine ICA
uygulanarak veriler temizlenmistir. Bu sayede verilerin yorumlanabilir olmasi i¢in dnemli

bir siire¢ gerceklestirilmistir.

4.5.6.3.FAA metriklerinin elde edilmesine iliskin hesaplamalar
45.6.3.1. Alfa bandindaki gii¢ yogunluklarinin hesaplanmasi

Her bir katilimcilardan elde edilen EEG verileri temizlendikten sonra 20 farkli
pargaya ayrilarak hizmet boyutlarini temsil eden uyaranlar bir klasoriin igerisinde EDF
formatinda kayitli olarak muhafaza edilmistir. 37 katilimer i¢in 37 farkli dosya bu yolla
hazirlanmis daha sonra her bir uyaranin tiim elektrotlar i¢in alfa giicli hesaplanmasi
safhasina gegilmistir.

EEG tipik olarak farkl frekanslarda birden fazla eszamanli salinimin birlesiminden
olusmaktadir. Bu salinimlar kayit esnasinda her ne kadar birbirine karigsa da, ayr1 siniis
dalgalarmin genlik ve frekanslarini belirlemek miimkiindiir. Bu da gozlenen dalga
bi¢imine esit olmasi igin bir araya gelen siniis dalgalarinin genliklerini, frekanslarini ve
fazlarin1 hesaplayabilen matematiksel bir siire¢ olan fourier analizi ile ger¢eklesmektedir
(Luck, 2014, s. 18).

Fourier doniisiimii bir dalga bi¢iminin sinilis ve kosiniis fonksiyonlarinin bir
birlesimi olarak ifade etmek i¢in yapilan matematiksel islemdir (Sundararajan, 2001, s.
1) . Bu yontem, sinyalin i¢erindeki bilgilerin elde edilmesi igin sinyal islenme siirecinde
kullanilmaktadir. Gliniimiizde bilgisayar ve programlar yardimiyla yapilmaya baglanan
fourier doniisiimiiniin hesaplanmasi giderek basitlesmis ve kolaylasmistir. Ozellikle HFD
gibi yiiksek verimlilige sahip algoritmalar, belirli bir zaman fazindaki enerji miktarin
temsil eden belirli bir frekansin spektral giicii elde edilebilmektedir (E. J. Lee vd., 2014,
S. 517). Daha acik bir ifade ile HFD, alfa bandindaki (8-13 Hz) farkli frekanslarin gii¢

spektrumlarini vermektedir. Fourier doniisiimiinii gorsel olarak gostermek gerekirse es
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zamanli salinim bilesimleri Sekil 4.6.’nin sol kisminda, ayr1 siniis dalgalarinin genlik ve

frekanslari ise Sekil 4.6.”nin sol kisminda belirtilmistir.
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Sekil 4.6. Beta, Alfa, Teta ve Delta bandina sahip beyin dalgas: 6rnegi (M. X. Cohen, 2014, s. 154)

Bu c¢alismada, EEG salinimlarindan alfa giicliniin hesaplanmasinda HFD’ den
yararlanilmistir. HFD tabanli Olclimlerde sizintt olarak nitelendirilen etkilerden
kaynaklanan ¢esitli hatalar1 azaltmak i¢in de MATLAB iizerinde Hanning penceresi islevi
kullanilmistir. Bilindigi gibi EEG sinyalleri pencerelere boliinlip islenerek tekrar
birlestirildiginde pencere kenarlarinda ¢esitli bozulmalar meydana gelmektedir. Pencere
islevi, ortiisme (overlapping) ile verileri en iyi sekilde temsil etmek i¢in mindr bir
ortalama atma islemi gergeklestirmektedir (El-Borie vd., 2012, s. 82). Boylece HFD’deki
sizint1 olabildigince azalmaktadir. Alan yazinda EEG alfa bantlarim1 analizinde yaygin
olarak %50 ortiisme kullanildigr i¢in bu ¢alismada da hanning penceresi islemine %50
ortisme uygulanmistir (Hill vd., 2020; Touchette & Lee, 2017; Underwood & Gartstein,

2022). Yapilan islemler sonucunda her elektrot i¢in alfa giicli elde edilmistir.

4.5.6.3.2. FAA’nin hesaplanmasi

Pazarlama uyaranlarina iliskin tepkilerin degerlendirilmesinde temel olarak dort
farkli EEG indeksi kullanilmaktadir. Bunlar; yaklasim-geri ¢cekilme motivasyon indeksi,
efor endeksi, se¢im indeksi, ve degerlik olarak siralanmaktadir (Aldayel vd., 2020).
Hesaplama yontemleri her ne kadar farklilik gosterse de frontal asimetrinin hesaplanmasi
genel olarak sag frontal aktivitelerin sol frontal aktivitelerden ¢ikarilmasi mantigina
dayandigi i¢in benzer yontemlerle elde edilmektedir. Bu ¢alismada Ravaja (2013) ve
Vincent (2021)’in ¢alismalarinda kullandiklar yaklagim benimsenmistir. Denklem 4.2°de
de belirtildigi gibi FAA nin hesaplanmasinda sag alfa giiciiniin logaritmasindan soldaki

alfa giicliniin logaritmasi ¢ikarilmis ve bunun sonucunda FAA metrigi elde edilmistir.
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Log (F4,F8,AF4,FC6)- Log ( F3,F7,AF5,FC5) (4.2)

Hesaplama siirecinde MATLAB programi tercih edilmistir. Daha 6nce F3-4, F7-8,
AF3-4, FC5-6 elektrotlarindan ayr1 ayr1 elde edilmis alfa spektral gii¢ degerleri bu
programa girilerek fronral alfa asimetiri mekrikleri elde edilmistir. MATLAB
programindan elde edilen metrikler, Jamovi programinda analiz edilmeye hazir hale

getirmek tlizere bir Excel dosyasina aktarilarak kaydedilmistir.

4.6.Arastirmanin Sonug¢lari
4.6.1. Demografik 6zellikler

EEG deneyleri i¢in goniilli katilimcilar laboratuvar ortaminin Eskigehir’de
bulunmasindan dolay1 Eskisehir’de ikamet edenler arasindan segilmistir. Gontlli
katilimcilar belirlenirken 6zellikle sag elini kullanan katilimcilar deneye davet edilmistir.
Bu katilimcilarin daha 6nce her hangi bir nérolojik rahatsizlik gegirmemis olmalarina da
dikkat edilmistir. Katilimcilar deneye dahil edilmeden 6nce goniillii katilim formu ve
goniillii kriter formunu okuyup imzaladiktan sonra deneye iliskin gerekli bilgiler verilmig
ve deneye dahil edilmistir. Katilimcilara iligkin demografik 6zelliklere Tablo 4.6. ‘da yer

verilmistir.
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Tablo 4.6. Katilimcilara iliskin demografik ozellikler

Ferkans n(37) Yiizdelik Kiimiilatif Yiizdelik
Cinsiyet
Erkek 19 %51,4 51,4
Kadm 18 %48,6 %100
Yas
18-22 22 %59,4 %59,4
22-47 15 %40,6 %100
Egitim
Lisans 33 %89,2 %89,2
Yiiksek Lisans 1 %2,7 %91,9
Doktora 3 %8,1 %100
Is Durumu
Calisan 7 %18,9 %18,9
Ogrenci 30 %80,1 %100

Tablo 4.6’da belirtildigi gibi calismaya 37 gonilli katihm goéstermistir. Bu
katilimeilarin %51,4°G (n=19) erkeklerden olusurken %48,6’s1 (n=18) kadinlardan
olusmustur. Katilimeilarin yas araliklar1 19-47 arasinda degiskenlik gosterirken agirlikl
olarak 19-24 yas araligindaki katihmcilar deneye dahil olmustur. Ote yandan
katilimeilarin %89,2’sinin (n=33) egitim diizeyi lisansken % 10,8’inin (n=4) egitim
diizeyi lisansiistiidiir. Son olarak katilimcilarin biiyiik bir kismin tiniversite 6grencileri

olustururken (n=30) ¢alisan kesim de deneye goniilli katilim gostermistir (n=7).

4.6.2. EEG sonuclar

FAA metrikleri elde edildikten sonra verilerin analizinde tanimlayici istatistikler
(Tablo 4.7.) ve tekrarli 6l¢timlerde ti¢ faktorlii 2 (ortalama gekici/gekici) X 2 (olumlu/
olumsuz hizmet senaryosu) X 5 (hizmet boyutu) varyans analizi (ANOVA) kullanilmastir.
Tekrarl 6l¢iimlerde faktoriyel ANOVA bilindigi gibi ayn1 gruptan elde edilen dl¢timler
arasinda anlamli bir farkliligin olup olmadigini (iki veya daha fazla bagimsiz degiskene
dayali olarak) test etmektedir. Bu calismada ayni1 gruptaki bagimsiz degiskenlerden 20
(2x2x5) farklt FAA metrigi elde edildigi i¢in bu yaklasim benimsenmistir. Bu analizin
gerceklestirilmesi i¢in bazi kosullarm saglanmasi gerekmektedir. Oncelikle analiz
edilecek veriler ayni gruptan toplanmig olmali, normal dagilim gostermeli ve dlgtimler

arasindaki farklarin varyanslari esit olmalidir (kiiresellik varsayimi) (Kilmen, 2015, s.
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182). Bu ¢alismada analiz varsayimlari test edilip gerekli kosullar saglandiktan sonra
faktoriyel ANOVA uygulanmistir. Verilerin analizi i¢in Jamovi ve SPSS Statistics 24.0

programlari tercih edilmistir.

Tablo 4.7. EEG verilerine iligkin tanimlayicy istatistikler

Ortalama Minimum Maksimum Carpikhk Basiklik S\?\f‘lﬁlrg
Ort. Cekici, Olumlu, Fiziksel Ozellik 1,08 0,516 1,710 0,225 0,048 0,942
Ort. Cekici, Olumlu, Giivence 1,06 0,745 1,450 0,095 -0,113 0,811
Ort. Cekici, Olumlu, Giivenirlik 1,14 0,587 1,500 -0,739 2,320 0,133
Ort. Cekici, Olumlu, Heveslilik 1,09 0,868 1,500 0,615 -0,066 0,134
Ort. Cekici, Olumlu, Empati 1,07 0,720 1,350 -0,304 -0,645 0,563
Ort. Cekici, Olumsuz, Fiziksel Ozellik 1,02 0,479 1,470 -0,203 0,016 0,706
Ort. Cekici, Olumsuz, Giivence 1,06 0,618 1,570 0,222 0,457 0,882
Ort. Cekici, Olumsuz, Giivenirlik 1,10 0,790 1,440 -0,008 -0,214 0,794
Ort. Cekici, Olumsuz, Heveslilik 1,13 0,779 1,450 -0,280 -0,755 0,321
Ort. Cekici, Olumsuz, Empati 1,06 0,782 1,580 0,719 0,228 0,080
Cekici, Olumlu, Fiziksel Ozellik 1,10 0,637 1,820 0,497 0,298 0,431
Cekici, Olumlu, Giivence 1,16 0,681 1,750 0,391 -0,542 0,308
Cekici, Olumlu, Giivenirlik 1,23 0,933 1,720 0,428 -0,148 0,261
Cekici, Olumlu, Heveslilik 1,23 0,745 2,660 2,180 7,570 <,001
Cekici, Olumlu, Empati 1,09 0,591 1,490 -0,168 -0,300 0,773
Cekici, Olumsuz, Fiziksel Ozellik 1,07 0,387 1,780 0,142 0,745 0,887
Cekici, Olumsuz, Giivence 1,11 0,571 1,760 0,293 0,482 0,933
Cekici, Olumsuz, Giivenirlik 1,20 0,815 1,590 0,007 -0,270 0,840
Cekici, Olumsuz, Heveslilik 1,15 0,764 1,460 -0,257 -0,761 0,533
Cekici, Olumsuz, Empati 1,09 0,616 1,500 -0,187 -0,011 0,864

Tablo 4.7.’de EEG verilerine iliskin tanimlayici istatistiklere yer verilmistir. FAA
metriklerinin ortalama degerleri incelendiginde gekici ve olumlu durumlardaki metrik
degerlerinin yiiksek oldugu goézlemlenmistir (gilivence, giivenirlik ve heveslilik
boyutlarinda). Ote yandan ortalama cekici ve olumsuz olan durumlar igin de diisiik
ortalama metrik degerleri goz ¢arpmistir (fiziksel 6zellik, giivence ve empati boyutlarr).
Diger yandan ¢alismada en yiiksek frontal asimetri metrik degeri 2,660 iken en diisiik
frontal asimetri metrik degeri 0,387 olarak 6l¢tiimlenmistir. Tablo 4.7.’de ayn1 zamanda
verilerin normal dagilima sahip olup olmadigini test etmek i¢in kullanilan Shapiro-Wilk
testi sonuglaria da yer verilmistir. Tablo 4.7.’de yer alan bu siitun incelendigi zaman

cekici, olumlu ve heveslilik durum disindaki tiim durumlarin p degerlerinin 0,05’ten
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biiyiik oldugu goriilmektedir. Bu durum 19 grubun kendi i¢inde normal dagilim gosterdigi
anlamma gelmektedir. Bunun yaninda c¢ekici, olumlu ve heveslilik durumunun p
degerinin 0,05’ten biiylik oldugu ancak carpik ve basiklik degerlerinin 2,180 ve 7,570
araliginda yer aldig1 gézlemlenmistir. Kline (2016, s. 76) ¢arpiklik degerinin -3, basiklik
degerinin ise 10 ve {izeri olmast durumunda problem yaratacagini ve bu esigin altindaki
degerlerin normal dagilim varsayimini karsilayacagini belirtmistir. Dolayisiyla ¢ekici,
olumlu ve heveslilik durumu i¢in de normallik varsayimi karsilanmistir. Genel olarak
normallik varsaymmi karsilandiktan sonra kiiresellik varsayiminin karsilanip
kargilanmadigimi gosteren mauchly'nin kiiresellik testi yapilmis ve bu teste iliskin

sonuglar Tablo 4.8.’de yer verilmistir.

Tablo 4.8. EEG verileri igin Mauchly'nin kiiresellik testi

Greenhous

Mauchly's W p o Geisser Huynh-Feldt

Cekicilik 1,000 . 1,000 1,000
Hizmet Senaryosu 1,000 . 1,000 1,000
Hizmet Boyutlar1 0,736 0,307 0,882 0,989
Cekicilik*Hizmet Senaryosu 1,000 . 1,000 1,000
Cekicilik¥*Hizmet Boyutlari 0,791 0,528 0,903 1,000
Hizmet Senaryosu* Hizmet

Boyutlar 0,526 0,009 0,764 0,843
Cekicilik* Hizmet Senaryosu*

Hizmet Boyutlari 0,373 <,001 0,687 0,750

Tekrarli Olgiimlerde faktoriyel ANOVA uygulanmadan oOnce kiiresellik
varsayiminin karsilanip karsilandigi kontrol edilmelidir. Bu varsayim karsilanmadigi
zaman ANOVA sonuglar tip 1 hata yapma oranini artirmaktadir. Bu testte p degerleri
0,05’ten kii¢iik oldugu zaman kiiresellik varsayimi karsilanmaktadir. Ancak, Tablo 4.8’de
kiiresellik varsayiminin saglanmadigi goriilmektedir. Bu durumda Tablo 4.9. yer alan
Greenhause-Geisser veya Huynh-Feldt degerlerine basvurulmasi gerekmektedir ve bu
degerlerin 0,05 ten biiyiik olmasina dikkat edilmelidir (Field, 2009).
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Tablo 4.9. EEG verilerinin grup ici etkiler testi (Tests of within-subjects effects)

Kareler Kareler
p LI
Toplam Ortalamasi
None
Cekicilik 0,6492 1 0,6492 7506 0,010 0,173
Greenhouse-Geisser
0,6492 1,00 0,6492 7,506 0,010 0,173
Huynh-Feldt 0,6492 1,00 0,6492 7,506 0,010 0,173
Hi S None
Izmet Senaryosu 0,1188 1 0,1188 4199 0,048 0,104
Greenhouse-Geisser
0,1188 1,00 0,1188 4,199 0,048 0,104
Huynh-Feldt
0,1188 1,00 0,1188 4,199 0,048 0,104
Hi B None
Izmet Boyutu 11,721 4 0,2930 13318 <,001 0,270
Greenhouse-Geisser
11,721 3,53 0,3323 13,318 <,0010 0,270
Huynh-Feldt
11,721 3,96 0,2962 13,318 <,0010 0,270
Cekicilik*Hizmet Boyutu None
y 0,1167 4 0,0292 1,153 0,334 0,031
Greenhouse-Geisser
0,1167 4,61 0,0323 1,153 0,334 0,031
Huynh-Feldt
0,1167 4,00 0,0292 1,153 0,334 0,031
Cekicilik*Hizmet Senaryosu None
Y 0,0285 1 0,0285 1,253 0,270 0,034
Greenhouse-Geisser
0,0285 1,00 0,0285 1,253 0,270 0,034
Huynh-Feldt
0,0285 1,00 0,0285 1,253 0,270 0,034
Hizmet Boyutu* Hizmet None
Senaryosu 0,0429 4 0,0107 0,496 0,739 0,014
Greenhouse-Geisser
0,0429 3,06 0,0140 0,496 0,689 0,014
Huynh-Feldt
0,0429 3,37 0,0127 0,496 0,707 0,014
Cekicilik* Hizmet Senaryosu™ None
Hizmet Boyutlari 0,1298 4 0,0325 1,328 0,262 0,036
Greenhouse-Geisser
0,1298 2,75 0,0472 1,328 0,270 0,036
Huynh-Feldt
0,1298 3,00 0,0433 1,328 0,269 0,036

Tablo 4.9.’da ¢ekicilik [F= 7,506 p<0,05, n>= 0,173], hizmet senaryosu [F= 4,199
p<0,05, n*= 0,104] ve hizmet boyutlarinda [F= 13,318 p<0,05, n?>= 0,27] Greenhause-

139



Geisser ve Huynh-Feldt degerleri 0,05’ten biiyiik oldugu i¢in FAA metrik ortalamalari
arasinda istatistiksel olarak fark bulunmustur. Ayrica etki biiyiikliigii agisindan ¢ekicilik
degiskenine iliskin eta kare degeri 0,173; hizmet senaryosu degiskenine iliskin eta kare
degeri 0,104; hizmet boyutlarina etkisi 0,27 olarak bulunmustur. FAA’nin elde edilen
farkliligin yaklasik olarak %17’si ¢ekicilikle, %10’u hizmet senaryosu ile , %27’si ise
hizmet boyutlariyla agiklanmistir. Bu ¢alismadan elde edilen etki biiyiikliikleri hizmet
senaryosu i¢in orta, ¢ekicilik ve hizmet boyutlar1 i¢inse biiyiik etkiye isaret etmektedir (J.
Cohen, 2007). FAA cekicilik, hizmet senaryosu ve hizmet boyutlar1 degiskenlerinde
farklilik gosterse de bu degiskenlerin igesinde yer alan gruplarin farklilig1 hakkinda bilgi
vermemektedir. Bu durumda gruplar arasindaki farkliliklar icin post hoc testi
kullanilmalidir. Bu ¢alismada ise yaygin olarak tercih edilen bir ¢oklu karsilastirma testi
olan Bonferonni methodu kullanilmistir (R. G. Miller, 1969). Tablo 4.10.’da post hoc test

sonuglarina yer verilmistir.

Tablo 4.10. Gruplara gére farklilik ve post hoc testi sonuglart

Ortalama Standart

Karsilastirma Fark Hata df t P (bon)
Cekicilik
Ortalama Cekici  -Cekici -0,0592 0,0216 36 -2,74 0,010
Hizmet Senaryosu
Olumlu - Olumsuz 0,0253 0,0124 3 205 0,048
Hizmet Boyutlari
Fiziksel Ozellik -Giivence -0,02767 0,0172 144 -1,605 1,000
-Giivenirlik -0,09939 00172 144 5764 <,001
-Heveslilik -0,0813 0,0172 144 -4715 <,001
-Empati -0,00851 0,0172 144 -0,493 1,000
Giivence - Giivenirlik -0,07172 0,0172 144 -4159 <001
-Heveslilik -0,05363 0,0172 144 -3,110 0,023
-Empati 0,01917 0,0172 144 111 1,000
-Heveslilik 0,01808 00172 144 1,049 1,000
-Empati 0,09088 0,0172 144 5270  <,001
Heveslilik ~ -Empati 0,0728 00172 144 4222  <,001

Tablo 4.10.’da ¢ekicilik, hizmet senaryosu ve hizmet boyutlari i¢in yapilan

karsilagtirma sonuglar1 yer almaktadir. Ortalama ¢ekici ve ¢ekici olan temsili kabin
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gorevlilerinin  FAA metrikleri karsilastirildiginda aralarinda anlamli  farklilik
bulunmustur (p<0,05). Cekici kabin gorevlisinin FAA metrik degerleri (ort=1,143
SE=0,24), ortalama gekici kabin gorevlisinin FAA metrik degerlerinden (ort=1,084
SE=0,29) daha yiiksek oldugu gdzlemlenmistir. Ote yandan olumlu ve olumsuz hizmet
sunumlarmin FAA metrikleri karsilastirildiginda aralarinda anlamli farklilik bulunmustur
(p<0,05) . Olumlu hizmet sunumlarina iliskin FAA metrik degerleri (ort=1,126 SE=0,24),
olumsuz hizmet sunumlarina iliskin FAA metrik degerlerinden (ort=1,101 SE=0,29) daha
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bes farkli hizmet boyutuna iligskin olarak elde edilen frontal
asimetri metrikleri arasinda da anlamli farkliik bulunmustur (p<0,05). Hizmet
boyutlarindan giivenirlik boyutuna iliskin FAA metrik degerlerinin (ort=1,169 SE=0,24);
fiziksel 6zellik (ort=1,07 SE=0,3), giivence (ort=1,098 SE=0,27) ve empati (ort=1,078
SE=0,25) boyutlarina iliskin FAA metrik degerlerinden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Diger yandan heveslilik boyutuna iliskin FAA metrik degerlerinin (ort=1,151 SE=0,26);
fiziksel 6zellik (ort=1,07 SE=0,3), giivence (ort=1,098 SE=0,27) ve empati (ort=1,078
SE=0,25) boyutlarina iliskin FAA metrik degerlerinden daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
Son olarak etkilesim degiskenleri arasinda anlamli farkliligin bulunmadigi gézlemlenmis

ve Tablo 4.10.’da bu duruma iligkin sonuglara yer verilmemistir.

4.6.3. Anket sonuglari

Katilimcilar deney esnasinda hizmet sunumlarini izledikten sonra bu hizmet
sunumlarini kendilerine sunulmus gibi diistinmeleri ve onlar i¢in Google Forms tizerinden
hazirlanmis olan anketi yanitlamalar1 istenmistir. Katilimcilar her uyaran i¢in “Bu
hizmetten duydugunuz memnuniyeti degerlendiriniz” ifadesini 7°1i likert dlgege gore
kendilerine sunulan hizmetler dogrultusunda degerlendirmislerdir. Katilimcilardan elde
edilen anket verilerine EEG verilerinde uygulanan analizler uygulanmistir. Bunun igin
oncelikle ankete iliskin tanimlayici istatistikler olusturulmus ( Tablo 4.11.), daha sonra
tekrarli dlglimlerde ANOVA’nin varsayimlarinin karsilanip karsilanmadig: test edilerek

anket verileri analize tabi tutulmustur.

141



Tablo 4.11. Anket verilerine iliskin tamimlayici istatistikler

Ortalama Minimum Maksimum Carpikhk Basiklik S\?\zllalirg-
Ort. Cekici, Olumlu, Fiziksel Ozellik 5,49 1,00 7,00 -1,34 2,41 <,001
Ort. Cekici, Olumlu, Giivence 541 1,00 7,00 -1,48 1,42 <,001
Ort. Cekici, Olumlu, Giivenirlik 5,49 1,00 7,00 -1,34 1,90 <,001
Ort. Cekici, Olumlu, Heveslilik 5,27 2,00 7,00 -0,490 -0,710 0,002
Ort. Cekici, Olumlu, Empati 5,43 1,00 7,00 -1,31 1,40 <,001
Ort. Cekici, Olumsuz, Fiziksel Ozellik 1,89 1,00 5,00 1,03 0,04 <,001
Ort. Cekici, Olumsuz, Giivence 1,70 1,00 5,00 1,62 2,80 <,001
Ort. Cekici, Olumsuz, Giivenirlik 1,43 1,00 3,00 1,08 0,244 <,001
Ort. Cekici, Olumsuz, Heveslilik 1,65 1,00 3,00 0,696 -0,867 <,001
Ort. Cekici, Olumsuz, Empati 2,00 1,00 7,00 2,16 5,25 <,001
Cekici, Olumlu, Fiziksel Ozellik 6,46 5,00 7,00 -1,03 -0,469 <,001
Cekici, Olumlu, Giivence 6,59 5,00 7,00 -1,21 0,544 <,001
Cekici, Olumlu, Giivenirlik 6,57 5,00 7,00 -0,797 -0,406  <,001
Cekici, Olumlu, Heveslilik 6,51 4,00 7,00 -1,57 1,68 <,001
Cekici, Olumlu, Empati 6,57 5,00 7,00 -1,33 0,502 <,001
Cekici, Olumsuz, Fiziksel Ozellik 2,54 1,00 6,00 0,814 -0,09 <,001
Cekici, Olumsuz, Giivence 2,46 1,00 6,00 0,722 0,122 0,002
Cekici, Olumsuz, Giivenirlik 1,73 1,00 7,00 2,66 7,46 <,001
Cekici, Olumsuz, Heveslilik 2,03 1,00 6,00 1,46 3,07 <,001
Cekici, Olumsuz, Empati 2,24 1,00 5,00 0,693 0,654 <,001

Anket verilerine iliskin tanimlayici istatistikler tablosunda (Tablo 4.11.) en yiiksek,
en diisiik ve ortalama anket degerlerine yer verilmistir. Tablo 4.11.’de ayn1 zamanda
normallik varsayiminin sinandigi Shapiro-Wilk testi sonuglari da yer almaktadir.
Shapiro-Wilk testi sonuglarina gore tiim durumlar i¢in p degerinin 0,05ten biiyiik oldugu
gozlemlenmistir. Ancak, carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,57 ile 7,46 araliginda
oldugu i¢in normallik varsayimi karsilanmistir (R. B. Kline, 2016, s. 76). Diger bir
varsayim olan kiiresellik varsayimi i¢in mauchly'nin kiiresellik testi uygulanmis ve bu

teste iliskin sonuclar Tablo 4.12.’de ifade edilmistir.
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Tablo 4.12. Anket verileri igin Mauchly'nin kiiresellik testi

Mauchly's W p Greer'lhouse- Huynh-Feldt
Geisser

Cekicilik 1,000 , 1,000 1,000
Hizmet Senaryosu 1,000 , 1,000 1,000
Hizmet Boyutlar 0,631 0,071 0,829 0,923
Cekicilik¥*Hizmet Senaryosu 1,000 , 1,000 1,000
Cekicilik¥*Hizmet Boyutlar1 0,319 <0,01 0,663 0,721
Hizmet Senaryosu* Hizmet

Boyutlar 0,644 0,087 0,855 0,955
Cekicilik* Hizmet Senaryosu*

Hizmet Boyutlar1 0,674 0,139 0,813 0,904

Tablo 4.12.°de yer alan p degerleri incelendigi zaman 0,05’ten biiyiik oldugu ve

kiiresellik varsayiminin karsilanmadigi goriilmiistiir. Bu durumda Tablo 4.13.’te yer alan

Greenhause-Geisser veya Huynh-Feldt degerlerine bagvurulmustur (Field, 2009).

Tablo 4.13. Anket verilerinin grup ici etkiler testi (Tests of within-subjects effects)

Kareler Kareler
f p N’
Toplam Ortalamasi
Cekicilik None 116,81 1 116,805 20,848 <,001 0,367
Greenhouse-Geisser 116,81 1,00 116,805 20,848 <,001 0,367
Huynh-Feldt 116,81 1,00 116,805 20,848 <,001 0,367
Hizmet Senaryosu None 2976,02 1 2976,02 432,914 <,001 0,923
Greenhouse-Geisser 2976,02 1,00 2976,02 432,914 <,001 0,923
Huynh-Feldt 2976,02 1,00 2976,02 432,914 <,001 0,923
Hizmet Boyutlari None 9,96 4 2,490 2,641 0,036 0,068
Greenhouse-Geisser 9,96 3,32 3,004 2,641 0,047 0,068
Huynh-Feldt 9,96 3,69 2,698 2,641 0,041 0,068
Cekicilik¥*Hizmet
None 20,11 1 20,114 22,358 <,001 0,383
Senaryosu
Greenhouse-Geisser 20,11 1,00 20,114 22,358 <,001 0,383
Huynh-Feldt 20,11 1,00 20,114 22,358 <,001 0,383
Cekicilik¥*Hizmet
None 2,02 4 0,505 0,860 0,489 0,023
Boyutlari
Greenhouse-Geisser 2,02 2,65 0,761 0,860 0,453 0,023
2,02 2,88 0,700 0,860 0,461 0,023

Huynh-Feldt
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Tablo 4.13. (devami) Anket verilerinin grup igi etkiler testi (Tests of within-subjects effects)

Hizmet Boyutu* Hizmet
Senaryost None 10,42 4 2,606 3,505 0,009 0,089
Greenhouse-Geisser 10,42 3,42 3,049 3,505 0,014 0,089
Huynh-Feldt 10,42 3,82 2,728 3,505 0,010 0,089
Cekicilik* Hizmet
Senaryosu* Hizmet None 2,55 4 0,637 1,611 0,175 0,043
Boyutlari
Greenhouse-Geisser 2,55 3,25 0,783 1,611 0,187 0,043
Huynh-Feldt 2,55 3,62 0,705 1,611 0,181 0,043

Tablo 4.13.’te ¢ekicilik [F= 20,848 p<0,05, n?>= 0, 0.367], hizmet senaryosu [F=
2976,02 p<0,05, n*= 0,923], hizmet boyutlar1 [F= 2,641 p<0,05, n*= 0,068] ile
cekicilik*hizmet senaryosu [F= 22,358 p<0,05, n>= 0,383] ve hizmet boyutu* hizmet
senaryosu [F= 3,505 p<0,05, n>= 0,089] etkilesimlerindeki Greenhause-Geisser ve
Huynh-Feldt degerleri 0,05’ten biiyiik oldugu igin anket ortalamalari arasinda istatistiksel
olarak fark bulunmustur. EEG ve anket sonuc¢larinda EEG sonuglarindan farkli olarak

etkilesim degiskenlerinde de farklilik bulunmustur.

4.6.4. EEG ve anket sonuclarimin karsilastirilmasi

Bu ¢alismada katilimecilardan hem EEG hem de anket verisi toplanmistir. Farkli
6l¢iim teknikleri ile elde edilen verilerin arasinda 6l¢tim farkliligt olup olmadigina iligkin
olarak kolerasyon matrisi (Tablo 4.14.) olusturularak iligkili 6rneklem t-testi (paired
sample t-test) uygulamistir (Tablo 4.15).

Anket ve EEG verilerinin 6lglim birimleri birbirlerinden farkli oldugu igin
degerlendirme 6lg¢iitlerinin birlikte incelenmesini saglamak amaciyla normalize edilmesi
gerekmektedir. Bu verilerin normalizasyonu i¢in alan yazinda yaygin olarak kullanilan
dogrusal normalizasyon (max-min) teknigi tercih edilmistir (Mathew vd., 2017). Veriler
normalizasyon islemine tabi tutulduktan sonra 0 ile 1 araliginda standardize degerlere
doniistiiriilmiistiir. Daha sonra normalize edilmis degerler iizerinden gekici ve ortalama

¢ekici degiskenleri i¢in kolarasyon matrisi olusturulmustur (Tablo 4.14.).
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Tablo 4.14. Kolerasyon matrisi

EEG Anket
Ortalama Cekici
EEG Pearson’sr 1
p-degeri e
Anket Pearson’sr 0,101 1
p-degeri 0,052
Cekici
EEG Pearson’sr 1
p-degeri e
Anket Pearson’sr 0,079 1
p-degeri 0,132

Tablo 4.14’te hem ortalama ¢ekici hem de ¢ekici temsili kabin gorevlilerinin hizmet
sunumlarinin degerlendirildigi iki farkli 61¢iim teknigi arasindaki iliskiyi gostermektedir.
Olgiim teknigi olarak anket ve EEG yontemleri arasinda herhangi bir kolerasyon olmadigi
gozlemlenmistir. Daha sonra her iki 6l¢tim tekniginden elde edilen veriler iligkili
orneklem t testine tabi tutulmus ve istatistiksel olarak aralarinda farklilik olup olmadig:

kontrol edilmistir. Iliskili 5rnem t testi sonuglarina Tablo 4.15’te yer verilmistir.

Tablo 4.15. fliskili 6rneklemler T-testi

[statistik df P
EEG - Anket (Cekici) Student’s t testi -16,3 369 <,001
Wilcoxon W 10097 <,001
EEG - Anket (Ortalama gekici) Student’s t testi 12,2 369 <,001
Wilcoxon W 54969 <,001

Normalizasyona tabi tutulan EEG ve anket verileri iliskilendirilmis t testine tabi
tutulmadan 6nce normal dagilim gosterip gdstermedikleri kontrol edilmistir.(¢arpiklik
basiklik 2 ile 7,46 arasinda) Her iki 6l¢tim verisi normal dagilim gosterdiginden farklilik
testi i¢in Student’s t testi tercih edilmistir. Hem ¢ekici hem de ortalama ¢ekici kabin
gorevlilerinin hizmet sunumlarina iligskin olarak her iki 6lgiim teknigi arasinda anlamli
farklilik bulunmustur. Katilimeilar anket tekniginde ¢ekici kabin gorevlisinden aldiklar
hizmetlere daha yiiksek memnuniyet puani verirken daha diisik FAA degerlerinin

dlgiimlendigi gdzlemlenmistir. Ote yandan ortalama cekici kabin gorevlerinden aldiklar:
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hizmetlere anket tekniginde daha diisik memnuniyet puanlari verirken yiiksek FAA

degerleri 6l¢climlenmistir.
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SONUC VE ONERILER

1970’1i yillarin sonunda Amerika’da gergeklesen serbestlesme diizenlemesi, gerek
havacilik sektoriinde gerekse havayolu isletmelerinin faaliyetlerinde oldukga biiyiik bir
degisimi beraberinde getirmistir (S. S. Lim & Tkaczynski, 2017). ABD’de baslayan ve
kisa siirede Avrupa’ya yayilan hareketin sonucunda tiim diizenlemeler kalkmis, serbest
bir pazar yapisina kavusan havacilik sektoriinde de yikici bir rekabet ortami olugsmustur
(Cento, 2009). Bu siiregte havayolu isletmeleri rekabetci Ustlinligi elde etmek igin
hizmet kalitesi gibi farkli araglarla pazarda miicadele etmeye baslamiglardir (Vuthisopon
& Srinuan, 2017). Bu kapsamda hizmet kalitesine etki eden faktorlerin belirlenmesi ve
bu dogrultuda ¢esitli stratejilerin gelistirilmesi, havayolu isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli
hale gelmistir (Per¢in, 2018).

Bu ¢alismada hizmet kalitesine dogrudan etkisi olan kabin gorevlilerinin, ¢ekicilik
ozelligine odaklanilmistir (Kuo, 2011; Liou vd., 2011). Cekicilik kavrami alan yazinda
farkli acilardan ele alinmis ve bu ¢alismalardan cesitli farkli sonuglar elde edilmistir. Bazi
calismalarda ¢ekiciligin hizmet kalitesi algisin1 6nemli derecede etkiledigi (Gabbott &
Hogg, 2000; Luoh & Tsaur, 2009; S6derlund & Julander, 2009), baz1 ¢alismalarda ise bu
etkinin smirl seviyede oldugu sonuglart ortaya konulmustur (Koernig & Page, 2002;
Micu vd., 2009).

Bu caligmada ise, kabin gorevlilerinin ¢ekicilik diizeylerinin algilanan hizmet
kalitesi iizerindeki roliinii belirlemek i¢in frontal asimetri yaklagimi benimsenmis, EEG
teknigi ile birlikte anket yontemi de uygulanarak yontemsel farkliliklar incelenmistir.
Alan yazina teorik olarak farkli agilardan cesitli katkilar sagladig1 diisiiniilen ¢alisma
bulgularinin asagidaki bicimde agiklanmasi miimkiindjir.

Ik olarak, gekici nitelige sahip kabin gdrevlilerinin ortalama ¢ekicilik diizeyine
sahip kabin gorevlilerine gore daha olumlu karsilanarak, katilimcilarin yaklasma
motivasyonunu artirdigr gozlemlenmis, cekicilik diizeyi yiiksek kabin gorevlilerinin
algilanan hizmet kalitesini arttirdigi ortaya konulmustur. Calismadan elde edilen bu
bulgu, ¢ekici hizmet saglayicisinin algilanan hizmet kalitesi tizerindeki roliinii vurgulayan
Louh vd. (2009), Li vd. (2019), Sundaram ve Webster (2000), Gabbott ve Hogg (2000)
ile Soderlund ve Julander’in (2009) ¢alismalariyla paralellik gostermistir. Ayrica, Dion
ve meslektaslar1 (1972) tarafindan ortaya konan ve ¢ekiciligin yarattigi olumlu sonuglari

vurgulayan “Gilizel olan iyidir” stereotipini dogrulamistir. Bununla birlikte, sozel
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olmayan bir takim 6zelliklerin bireysel degerlendirmeleri etkiledigini savunan bilissel
tepki teorisi de bu ¢alisma sonuglari ile desteklenmistir (McColl & Truong, 2013).

Ikinci olarak olumlu hizmet sunumlari, her durumda olumsuz hizmet sunumlarina
gore daha olumlu karsilanmistir. Olumsuz durumlara kiyasla, olumlu durumlarda
katilimcilardan daha yiliksek FA A metrik degerleri elde edilmistir. Calismadan elde edilen
bu bulgu ile Boshoff’un (2012) FAA yaklasimiyla hizmet basarisizliklarini ele aldigi
calismasindan elde ettigi bulgular paralellik gostermis, pozitif durumlar ile yiiksek
asimetri skorlarimi iligkilendiren frontal asimetri teorisini de desteklemistir (R. J.
Davidson vd., 1978). Bu sonuglar dogrultusunda hizmet hatasi ve basarisizligi gibi
durumlarin yaratacagi etkilerin degerlendirilmesinde frontal asimetri yaklagiminin tercih
edilebilecegi onerilmektedir.

Ugiincii olarak, hizmet kalitesi boyutlarindan olan giivenirlik ve heveslilik
boyutlarinda daha yiiksek FAA degerleri elde edilmistir. Diger boyutlarla kiyaslandiginda
(fiziksel ozellik, giivence, empati) bu boyutlarda daha yliksek FAA metrik degerlerinin
elde edilmis olmasi, ilgili uyaranlarin 6zelliklerinden kaynaklanmistir. Giivenirlik
boyutundaki uyaranda katilimci meniiden bir yemek segimi yaparken, heveslilik
boyutunda ise kabin gérevlisi yolcuya battaniye getirecegini vaat etmistir. Her iki boyutta
da katilimcilar belirli bir siireligine de olsa, sunulacak hizmete iligkin olarak bir beklenti
icerisine girmislerdir. Bu beklentilerin FAA metrik degerini arttirmis olabilecegi
diistiniilmektedir. Bu durumla ilgili olarak Miller ve Tomarken (2001) katilimcilarda
olusabilecek beklentilerin, sol frontal asimetri degerlerini normal durumlara gore daha
fazla artirabilecegini iddia etmislerdir. Dolayisiyla beklenti durumlari ile FAA metrik
degerleri arasindaki bir iliskiden s6z edebilmek ve farkli beklenti durumlarinin yaratacagi
etkilerin frontal asimetri yaklagimai ile belirlenebilecegini soylemek miimkiin olmaktadir.

Dordiincii olarak, bu calisma frontal asimetri teorisine iliskin 6nemli bulgular
sunmaktadir. Frontal asimetri, sag ve sol frontal alanlar arasindaki beyin aktivitelerinin
ortalama farkini ifade etmekte ve insan davranislarinin iki yonlii bir motivasyon sistemi
tarafindan yonlendirildigini savunmaktadir (Quaedflieg vd., 2015). Bu yaklasim
kullanilarak yapilan ve bireylerin yaklasma ve uzaklagsma motivasyonunun ortaya
cikarildigi calismalarda, farkli beyin bolgeleri arasindaki asimetri iligkilerinin ele alindig:
gbzlemlenmistir. Baz1 ¢aligmalarda tek elektrot ciftleriyle (F3-F4) FAA hesaplanirken
(Garczarek vd., 2021; Maison & Oleksy, 2017), baz1 ¢alismalar ise birkag¢ elektrot ¢ifti
arasindaki FAA hesaplanmistir (Moya vd., 2020; Ohme vd., 2010).
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Bu ¢alismada daha biitiinciil bir yaklasim belirlenerek Vecchiato (2011) ve
Dulabh’in (2018) c¢alismalarinda oldugu gibi sol ve sag frontal alanda yer alan tim
elektrot ciftlerine odaklanilmistir. Elde edilen bulgular dogrultusunda, hizmet kalitesini
etkileyecek faktorlerin (¢ekicilik, 1rk, cinsiyet vb.) etkisinin belirlenmesinde F3-4, F7-8,
AF3-4, FC5-6 elektrot ¢iftlerinin referans elektrotlar olarak kullanilabilecegi
onerilmektedir.

Son olarak EEG teknigi ve anket yontemi verileri normalize edilip karsilastirilarak,
her iki 6l¢iim sonuglar1 arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Bu farkliligin veri elde
etme zamanlar1 arasindaki farkliliktan kaynaklandigi diistiniilmektedir. Zira
katilimcilardan EEG yontemiyle anlik olarak veri toplanmakta ve o andaki yaklasma veya
uzaklagma motivasyonlar1 6l¢iimlenmektedir. Anket yonteminde ise, uyarana maruz
kalindiktan sonraki siirecte veri toplanmaktadir. Bu duruma iliskin olarak Touchette
(2017) anket yonteminin bilingli tepkilerin bir 6l¢iisii oldugunu, beyin aktivasyonlarinin
ise ayn1t zamanda bilingalt1 siiregleri de igeren daha genis kapsamli bir 6l¢iim bigimi
oldugunu savunmustur. Calismada EEG ve anket yonteminin karsilagtirilmasina iliskin
olarak bir husus goze carpmistir. Katilimcilarin FAA metriklerine kiyasla anket
degerlendirmelerinde c¢ekici kabin gorevlisinden aldiklar1 hizmetlere daha yiiksek,
ortalama diizeydeki ¢ekici kabin gorevlisinden aldiklar1 hizmetlere ise daha diisiik
memnuniyet puanlari atfettikleri gézlemlenmistir. Dean (2014) katilimcilarin gekicilik
diizeyine gore hizmet kalitesi algilarinin bu denli degiskenlik gostermesini halo etkisiyle
aciklamistir. Bu goriise gore; katilimcilar c¢ekici kabin gorevlisinin verdigi hizmetlere
olmast gerektiginden daha fazla memnuniyet atfederken, ortalama c¢ekici kabin
gorevlisinden aldiklar1 hizmetlere ise daha diisiik memnuniyet degerleri atfetmislerdir.
Dolayisiyla gelecekte yiiriitiillmesi planlanan psikometrik ¢alismalara daha nesnel bir
Ol¢iim arac1 olarak EEG tekniginin dahil edilmesinin arastirmacilara olduk¢a fayda
saglayacag diisiiniilmektedir (Shan vd., 2018).

Bu calisma pazarlama uygulamacilar1 ve akademisyenleri i¢cin 6nemli pratik ve
yonetsel ¢iktilar da sunmaktadir.

Bu calismadan elde edilen bulgular dogrultusunda, g¢ekici nitelige sahip kabin
gorevlisinin katilimcilarin  yaklasma motivasyonunu artirdigt ve algilanan hizmet
kalitesini ylikselttigi belirlenmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, havayolu isletmelerinin
ise alim siireclerinde ¢ekici olarak nitelendirilebilecek kabin gorevlisi adaylarina daha

fazla 6nem vermeleri ve Oncelik tanimalar1 Onerilmektedir.
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Birgok isletme tarafindan uygulanan (Heracleous vd., 2006) bu durumun, ¢alisma
bulgular ile tutarlilik gosterdigini sdylemek miimkiindiir. Ancak, miisteri memnuniyeti
acisindan kanitlanmis 6nemine ragmen, kabin gorevlisi ise alimlarinda tek kriter yine de
fiziksel ¢ekicilik olmamalidir. Zira kabin gorevlilerinin yalnizca dis goriiniislerine gore
ise alinmalarinin etik dis1 bir davranis olabilecegi diisiiniilmektedir.

Bununla birlikte, ¢ekiciligi diger tiim 6zellikleri géz ardi ederek degerlendirmek,
yetenek ve yeterliligi diisiik adaylar1 ise alma riskini ortaya ¢ikarabilmektedir (Soderlund
& Julander, 2009). Bu durumun 6niine ge¢mek i¢in insan kaynaklar1 yonetimi, ise alim
stireclerinde ¢ok dikkatli davranmali ve ¢ekicilik yanliligindan kaynaklanacak yanlis
kararlar almaktan kaginmalidir.

Miisteriler icin de cekiciligin her zaman olumlu duygular uyandirmadigr da
unutulmamasi gereken hususlardan biridir (Micu vd., 2009; Wan & Wyer, 2015). Zira
cekicilik diizeyi diisiik olan miisterilerin, ¢ekici kabin gorevlilerine karsi algilanan sosyal
mesafeyi (social distance) artabilecegi muhtemeldir (Dong & Wyer, 2014). Daha agik bir
ifadeyle, diisiik ¢ekicilik diizeyine sahip olan miisterilerin, benlik kaygisi nedeniyle ¢ekici
kabin gorevlileriyle sosyal etkilesime girmekten kacinmalar1 olasi bir durumdur. Bu
nedenle yoneticilerin kabin gorevlilerinin fiziksel goriiniimlerine odaklanirken, farkinda
olmadan daha biiyiik hatalara sebebiyet vermeleri miimkiindiir. Bu konuda Li vd. (2019)
misterilerin fiziksel ve kisilik 6zelliklerinin gesitli segmentlere ayrilmasini ve farkl
miisteri segmentlerine gore farkli cekicilik diizeyine sahip hizmet calisanlarinin ise
alinmasinin daha dogru bir strateji oldugunu savunmaktadirlar.

Cekicilik bilindigi gibi manipiile edilebilir bir o6zelliktir. Giyim, makyaj, sa¢
modeli, diyet ve egzersiz gibi unsurlarla kontrol altina alinabilmektedir. Bu durumun
farkinda olan baz1 havayolu isletmeleri (Singapur Havayollar1 gibi), kabin gérevlilerinin
giizellik ve cekicilik konularinda dikkat etmeleri gereken hususlara iliskin olarak cesitli
kurs programlar1 sunmaktadirlar (Choi vd., 2020). Bu programlarin yaninda havayolu
isletmeleri, cesitli siibvansiyon ve 06diill programlar1 araciligiyla kabin gorevlilerini
fiziksel c¢ekiciliklerini korumaya motive edilmelidirler. Bu durumun hem havayolu
isletmelerinin hedeflerine ulasmasinda, hem de kabin gorevlilerinin yasam kalitesini
artirma noktasinda fayda saglayacag: diisiintilmektedir.

Calismanin yonetsel ¢cikarimlarinin bir diger kritik noktasi da, olumlu ve olumsuz
hizmet sunumlarima iligkin olarak her iki 6l¢iim tekniginde de benzer sonuglarin elde

edilmis olmasidir. Her isletmede oldugu gibi havayolu hizmetlerinin sunumunda da bir

150



takim basarisizliklar ve aksakliklar meydana gelebilmektedir. Bu basarisizlik ve
aksakliklarin sifira diistirilmesi her ne kadar miimkiin olmasa da, belirli politikalarla
azaltilmast miimkiin olabilmektedir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin olumsuz
hizmet sunumlarinin kék nedenleri belirleyerek elimine etmeye calismalari, odak
noktalarini kalite yonetimine dogru yogunlastirmalari, hizmet sunumlarini standart hale
getirmek adina cesitli prosediirler hazirlamalar1 ve gesitli egitimlerle kabin gorevlilerini
bu konularda daha donanimli hale getirmeleri miimkiindjir.

Bu ¢alismanin gelecekte yapilacak ¢alismalara iliskin olarak bir takim 6nerileri de
bulunmaktadir.

Bu ¢alisma 6rneklem biiyiikliigii, zaman ve finansal kisitlilik nedeniyle 37 katilimci
ile smirlandirilmistir. Gelecekte yapilacak caligmalarda daha yiliksek temsil giicii
saglamak adina 6rneklem sayisi artirilmasi miimkiindiir.

Bu c¢aligmanin kapsamini Eskisehir’de ikamet eden ve hava tagimaciligi hizmeti
alan yolcular olusturmustur. Bu kapsamin diger schir, bolge ve iilkeler ile genisletilmesi
ve farkli i modelleri veya farkli havayolu hizmet siniflar1 baglaminda da ele alinmasi
miimkiindiir.

Bu ¢alismada sadece EEG yontemi kullanildig i¢in, elde edilen verilerin yeterliligi
bu teknigin kapasite ve yetenegi ile sinirhidir. EEG tekniginin yaninda goz izleme, EDA
ve GSR gibi beyin disindaki faaliyetleri Olgen néropazarlama tekniklerinin
kullanilmasiin daha kapsamli ve biitiinciil verilerin toplanmasina olanak saglayacag:
ongoriilmektedir.

Havayolu isletmelerinin kabin goérevlilerinin ¢ogu kadin oldugu igin bu calisma
sadece kadin kabin gorevlilerine odaklanmistir (Erbay & Anna¢ Gov, 2022). Ancak,
havayolu isletmeleri ayn1 zamanda erkek kabin gorevlilerini de istihdam etmektedir.
Gelecek ¢aligmalara erkek kabin gorevlilerinin dahil edilmesinin daha kapsamli sonuglar
saglayacag1 ongoriilmektedir.

Bu calismada sozel olmayan bir oOzellik olarak sadece ¢ekicilik konusuna
odaklanilmistir. Gelecek ¢aligmalarda cinsiyet ve 1rk gibi farkli sézel olmayan 6zellikler
de frontal asimetri teorisi baglaminda ele alinabilmesi veya farkli sdzel olmayan
Ozellikler arasindaki etki biiyiikliiklerinin karsilastirilabilmesi miimkiindiir.

Bu ¢alismada veri elde etme yontemi olarak OIS ydntemi kullamilmistir. Gelecek
caligmalarda bu ydntemden ayri olarak OIP ydntemi kullanilarak hizmet kalitesiyle

iligkili potansiyellerin ortaya ¢ikarilabilmesi miimkiindiir
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Orerne Wit iircvis “Bu deros igin decclidle ssden dele dilwim. Qram sl Eonesinds
papabilecefimiz bir sey ek Ama islerseni® size balliniye getinebdnim.” gellinde bir gheie Sncrisingds
buluemusg vie yoleu “Tabi ki olor. Tesekhie sdorim™ divenck bu wbifi kabel clasgin. Kabin girevlisi kel
adetalinli waklagey ve hemes peni diinendk Bullaniyeyi ambalsjmdes gl Al b gekilde ogarak

yuoléiingn 2crme saracajn jekilde sinmugier. Dala soms “Hu diiim igs ek 820 dilenm. Dilerseniz bu
duriimu el dmek ading sige wledifing bie acak ipeeek ibnm edehilise” diyerck alemiuz diremi ieleh
etmsk igin gibe ploilersisis.

Uaiilsnsbike O

Uvpilinsmuz O

Olumyas Hismet Suzam Grack

Yokeu panel diipeesine hasenk kabin giinevises gafirss ve kabin gireslis yavig adnlarls ve isisksiz b
selidde yeboumun yamna gelasgin Daha sunr yoku “Klimay Kspaimisa sajgaen otas lal ssguk ve
Ggiiyermm.” dyerck rahabes okufin demmy dile gelicasts, Eabin gorsvlisi ise 85 anlhyeros ama bu
durumids papscak bir ey yek” geklinde kil bir spklam ysprgte. Busun Gzerine jolos “Ama st
olmakisn Kukuyorem, Yapabilochies bs; mi bir pey yekT" diyerck hu serms B gisiim bulinman

peecklifing ifude s, Eabin pirevlial de “5e b b baispm balniyeler olacln™ diyersk yavag
edagilinlin eakbagip Bor siwe sonrs dinaily ve “madesel kaltasig™ feklinde yoed vereeck ezaklagmighe.

Uygulsnshike 1 Upgulsnsmaz O

Empatiz Kikin giwevlilennin yelculia kigisel Gies phslcemesi, oelinn

yilshini dislnmesi ve bendderne G

Olumlu Hizmct Suasm Cracgi

Yok kiiten piwevlisine yaklsmsk ugsia binsrlerkes buakuk
g bsmdhnctan s ik
alahilirsesz. Behejin obd
pasipacl bz mellenin bzl
sl bellnsan avsiy
edecefiniss diiniyerus

etek srakasen ugam Al m yekas

et Buyruueds beklemeyin. Hizh pogip ks kul

i de bebekli Beor aile ok

+. Sehir merkene gil
siteci igin G2l hir hislimd ol
seklinde bir agiklama yapmushr

il igin diiha rakal seyalul

Uyguilsnabike Upgulsnsmaz O

Olumyas Hismet Suzam Grack
Yok evlisine yaklupmik ugsia bineslerken buaktibhin besel sl ugsim dimles m yekss

b baradimdin e b
wenellikle onys gekr, fekae
okl b aile igin bebe
olicakie " diyerck kites g

kabin paeevlisi * gl

Uyguilsnabike

Upgulsnsmaz O




EK-2. SERVQUAL Olgegi Maddeleri

Fiziksel Ozellikler

-Havayolu sirketi modern ve temiz goriintimlii ucaklara sahiptir.

-Havayolu sirketinin ¢alisanlar diizgiin goriintisliidiir.

-Ugagin kabin i¢i gorsel olarak cekicidir.

-Havayolu sirketinin hizmetlerini gosteren materyaller (brosiir, kitapcik) ¢ekicidir.
Giivence

-Havayolu sirketi ¢alisanlarinin davraniglar1 miisterilerde gliven duygusu uyandirir.
-Havayolu sirketi tarafindan sunulan hizmet miisteriye kendini glivende hissettirir.
-Havayolu sirketi ¢calisanlar1 miisterilerin sorularin1 yanitlayacak bilgiye sahiptir.
-Havayolu sirketi calisanlar1 miisterilere daima saygilidir.

Giivenirlik

-Havayolu sirketi hizmeti belirli bir zamanda yapmaya séz verdiginde daima yerine
getirir.

-Havayolu sirketi hizmeti ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirir.

-Havayolu sirketi hizmeti s6z verilen zamanda saglar.

-Havayolu sirketi giivelinilirdir.

Heveslilik

-Havayolu sirketi calisanlar1 miisterilere hizli hizmet verir.

-Havayolu sirketi calisanlar1 her zaman miisterilere yardim etme istegine sahiptir.
-Hava yolu isletmesi, yolcularin faydasina is yapmaya isteklidir.

-Havayolu c¢alisanlar1 bir sorun oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in yakin ve samimi
davranir.

Empati

-Miisterilerle tek tek ilgilenen bir havayolu sirketidir.

-Havayolu sirketi miisterileriyle 6zenle ilgilenen caligsanlara sahiptir.

-Havayolu sirketi miisterilerin ihtiyaclari ile candan ilgilenir.

-Havayolu sirketi ¢calisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.



ewe

EK-3. Kabin Gérevlilerinin Cekicilik Diizeyinin Degerlendirildigi Anket Formu

Anket Formu ~

Degerli katiimel, bu form Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Anabilim Dalinda yuritilmekte olan doktora tezi
kapsaminda hazirlanmistir. Vereceginiz cevaplar sadece bilimsel amaglarla kullanilacak olup sizlerden herhangi
bir kigisel bilgi talep edilmemektedir. Sonuglann dogrulugu yanitlanniza bagh olacaktir.

Bu formda bireylere ait gorsellerin gekicilik dizeylerinin belirlenmesi istenecektir. Bilindidi gibi gekicilik; alim,
albeni, alimhlik, cazibe ve hava anlamlarina gelmektedir. Bu tamim dogrultusunda bireylerin gekicilik durumlarina
gére yapilacak dederlendirmeler sonuglann dogrulugu agisindan énem arz etmektedir.
Gostermis oldugunuz sabir ve samimiyet igin tesekkir ederiz

Prof. Dr. Ozlem ATALIK ( Doktora Tezinin Damismani)

Ars. Gor. Sahap AKAN ( Doktora Tezinin Yazar)

Gorseldeki bireyin cekicilik dizeyini degerlendiriniz.

Hig gekici dedil [N S O S U B O R U B O B U B D B . Son derece gekici

Gorseldeki bireyin gekicilik dilzeyini degerlendiriniz.

Hig gekici degil o U - SRR U RGNS 2O U Son derece gekici



EK-4 Etik Kurul Raporu

_Ev_rtk Kayit Taril}iL‘ o _Pfo_tolgri No: B J Tarih: |

=

ANADOLU UNIVERSITESI
SOSYAL VE BESERT BILIMLER BILIMSEL ARASTIRMA VE YAYIN ETIGI KURULU
KARAR BELGESI

GALISMANIN TURU: Doktora Tez Galigmasi
KONU: Sosyal Bilimler
BASLIK: Havayolu isletmelerindeki Hizmet Sunumlarinda Gekiciligin Hizmet Kalitesi Uzerindeki
Rolii: Deneysel Bir Calisma
PROIBTEL Prof. Dr. Ozlem ATALIK
YURUTUCUSU:
TEZ YAZARI: sahap AKAN
ALT KOMIiSYON N
GORUSU:
KARAR: Olumlu
Prof.Dr. Emel SIKLAR
(Bagkan-ikt. ve idari Bil. Fak.)
Prof.Dr. T. Volkan YUZER Prof.Dr.Esra CEYHAN
(Bagkan Yardimcisi-Agikogretim Fak.) (Egitim Fak.)
Prof)| Hayri ESMER Prof.Dr. M. Erkan UYUMEZ
(Giizel Sanatlar Fak.) (ikt. ve idari Bil. Fak.)
Prof.Dr. Handan DEVECI Prof.Dr. Dktay Cem ADIGUZEL
(Egitim Fak.) ( Egitim Fak .)




EK-5 Goniillii Katilim ve Kriter Formlar:i

ARASTIRMA GONULLU KATILIM FORMU

Bu caligma, “Havayolu Isletmelerindeki Hizmet Sunumlarinda Cekiciligin Hizmet Kalitesi

Uzerindeki Rolii: Deneysel Bir Caligma” baslikli bir doktora tez calismasi olup cekiciligin hizmet kalitesi

iizerindeki etkisini arastirma amacini tasimaktadir. Calisma, Prof. Dr. Ozlem Atalik damigmanliginda Ars.

Gor. Sahap Akan tarafindan yiiriitilmektedir. Arastirmanin sonuglart ile birlikte yolcularin hizmet

sunumlarindaki ¢ekicilik 6gesine iligkin algilar1 ve havayolu isletmelerinde etkili hizmet sunumlarinin nasil

olmasi gerektigi konusunda i¢ gorii saglanacaktir.

Bu ¢alismaya katiliminiz goniilliiliik esasina dayanmaktadir.

Calismanin amact dogrultusunda, EEG cihazi kullanilarak sizden veriler toplanacaktir.
Isminizi yazmak ya da kimliginizi agiga ¢ikaracak bir bilgi vermek zorunda
degilsiniz/arastirmada katilimeilarin isimleri gizli tutulacaktir.

Arastirma kapsaminda toplanan veriler, sadece bilimsel amaglar dogrultusunda
kullanilacak, arastirmanin amact disinda ya da bir bagka arastirmada kullanilmayacak ve
gerckmesi halinde, sizin (yazili) izniniz olmadan baskalariyla paylasilmayacaktir.
Istemeniz halinde sizden toplanan verileri inceleme hakkiniz bulunmaktadir.

Sizden toplanan veriler arastirma bittikten sonra imha edilecektir.

Veri toplama siirecinde/siireclerinde size rahatsizlik verebilecek herhangi bir soru/talep
olmayacaktir. Yine de katiliminiz sirasinda herhangi bir sebepten rahatsizlik hissederseniz
calismadan istediginiz zamanda ayrilabileceksiniz. Calismadan ayrilmaniz durumunda

sizden toplanan veriler ¢alismadan ¢ikarilacak ve imha edilecektir.

Goniilli katilim formunu okumak ve degerlendirmek tlizere ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederim.
Calisma hakkindaki sorularimzi Eskisehir Teknik Universitesi Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi’nden
Sahap AKAN’ a yoneltebilirsiniz.

Aragtirmaci Adi :Sahap AKAN

Bu calismaya tamamen kendi rizamla, istedigim takdirde calismadan ayrilabilece@imi bilerek
verdigim bilgilerin bilimsel amaclarla kullanilmasini kabul ediyorum.
(Liitfen bu formu doldurup imzaladiktan sonra veri toplayan kigiye veriniz.)

Katilimer Ad ve Soyadi:
Imza:
Tarih:



