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OZET

Bu arastirmay1 gerceklestirme amacimiz, bilinen pazarlama
stratejilerinin degisen ¢evresel ve isletme sartlarinda farklilasma
saglamadigin1 ve kurumsal itibarin farklilagma yaratarak miisteri
tercihlerini degistirdigini ortaya koymaktir.

Arastirmanin ilk kisminda kurumsal itibarin tanimi, avantajlar
ve kurumsal itibarin miisteri tercihleri lizerine etkileri incelenmistir.
Uygulama kisminda Afyon’da perakende sektoriinde faaliyet gosteren
Ozdilek, Tansas, Yimpas, AVM, Seckin, Bim Alis- veris
merkezlerinin kurumsal itibarlar1 dlgiilerek, miisterilerin tercihlerinde
kurumsal itibarin etkileri belirlenmeye ¢aligilmistir.

ABSTRACT

The main purpose of this research is to show that traditional
marketing strategies does not make any changes on changing
environmental organization’s conditions and reputational quotient
may change customer preferences by creating difference.

In the first part of the study , the definition of reputational
quotient, advantages, the effect of reputational quotient on customer
preferences has been exemined. In the second part of the study, we
tried to measure reputatinal quotient of Ozdilek, Tansas, Yimpas,
AVM, Seckin, Bim and find out the effects of reputatinal quotient on
customer preference.

* Afyon Kocatepe Universitesi, 1.1.B.F., Isletme Boliimii
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GIRIS

1980’11 yillardan sonra sik sik anilmaya baslayan kiiresellesme
olgusuyla beraber cografi, ekonomik, Kkiiltiirel, siyasi sinirlarin
asilmasi ve bolgesel pazarlarin yerini kiiresel pazarlara birakmasi s6z
konusu olmustur. Ekonomik, sosyal, kiiltiirel ve siyasi degisimlerden
etkilenen isletmeler kiiresellesme ile beraber yogun bir rekabet
ortamiyla kars1 karsiya kalmislardir.

Giliniimiizde rekabet arttik¢a kurumlar da artik {iriin ve hizmet
bazinda yaratamadiklar1 farklilasmay1 baska sekillerde yaratmaya
caligmaktadirlar. Artik maddi kaynaklar degil, soyut, elle tutulamayan
degerler en Onemli degerler haline gelmektedir ki bunlarin en
onemlilerinden biri “Kurumsal Itibar” ve bunun ydnetilmesidir.

Giliniimiiz ~ diinyasinda  isletmelerin  pazar  paylarmi
biiyiitebilmek, rekabette ©Onde olabilmek, karlilikk diizeylerini
artirabilmek gibi isletme amaglarimi gerceklestirebilmek igin
uyguladiklar1 pazarlama stratejileri yetersiz kalmakta ve bu stratejiler
isletmeye digerlerinden farklilik yaratamamaktadir. Pazarlamanin
odak noktasini olusturan iiriin, fiyat, tutundurma, patent ve dagitim
alanlarindaki farklilasmalar isletmelerin istedikleri bu amaclari
gergeklestirmelerinde artik yeterli goriilmemektedir.

I. KURUMSAL iTiBAR KAVRAMI

Kurumsal itibar; miisteriler, rakipler, kreditorler, endiistri
analistleri ve diger insanlarin isletmeyi algilayis bigimidir. Daha acik
bir tanimla kurumsal itibar, isletmenin yonetim kapasitesi, stratejileri,
finansal durumu, sosyal ve toplumsal sorumluluklari, uzun dénem
yatirnmlariin degeri, rekabetteki etikligi, gelisme diizeyi, personelinin
kalitesi, nitelikli is goreni ¢ekme becerisi gibi konularda insanlar
tarafindan nasil algilandigin1  belirlemektedir ve bu kriterlerle
olciilmektedir. '

Fombrun’a gore; isletmelerin ge¢mis ve gelecek faaliyetlerinin
algilanigin1  gosteren  kurumsal itibar, diger lider rakiplerle

' Michael D. MISHALISIN, Robert D. SMITH, “Startegic Planing Source”
International Journal of Organizational Analisis, 1997, Vol. 5, Issue 4, s.111
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karsilastirildiginda ortaya ¢ikan anahtar bir kavram olarak
tanimlanabilmektedir.”

Fombrun’a gore kurumsal itibar miisteriler, yatirimcilar, is
gorenler ve genel ¢evrenin goziinde isletmenin iyi ya da kotii, gii¢lii ya
da zayif oldugunu gostermektedir.’

Kurumsal itibar isletmelerin gerek miisteri, gerek tedarikei
gerekse rakip ¢evre tarafindan taninma bi¢imidir. Bu noktada
kurumsal imaj ve kurumsal itibar arasindaki fark devreye girmektedir.
Baz1 yazarlara gbre 1imaj ve itibar arasinda kiiciik farklar
bulunmaktadir. Ancak ¢ogu yazara gore itibar ile imaj kavramlar
birbirini destekler nitelikte ve benzer sekilde tanimlanmaktadir.

Johanssen’e gore imaj; belli bir goriis objesi ile baglantili olan
tim tutum, bilgi, tecriibe, istek, duygu vs. lerin biitlinliigii olarak
tanimlanirken, C.G.Jung’a gore; bir obje, kurum veya kisi hakkindaki
diistinceler olarak tanimlanmaktadir.”

A) KURUMSAL ITIBARI OLUSTURAN KRITERLER

Kurumsal itibarin  kaynagini  yedi anahtar kavram
olusturmaktadir. Bunlar; °

- Duygusal ¢ekim

- Vizyon ve liderlik

- Kalite

- Finansal Giivenilirlik
- Sosyal Sorumluluk

- Cevresel sorumluluk
- Bilgi ve yetenek

* Ryan BOWD, Les BOWD, “Assessing a Finansial Value for a Corporate Entity’s
Reputation: A Proposed Formula”, Manchester Metropolitan University Business
School Working Paper Series, 2001, s.5

3 Tanja PASSOW, Rolf FEHLMANN, Heike GRAHLOW, Corparate Reputation,
Identity and Competitiveness”, 2003 Manchester Conferance, s.5

4 Ayla OKAY, Kurum Kimligi, MediaCat Yayinlar1, 2002, Istanbul, s.242

> Arlo BRADY, “The Seven Elements of Reputation Management”,Vol.1, Issue 5,
April/May 2005, s.13
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Duygusal ¢ekim, miisterilerin isletmenin kiiltiir ve degerlerini
6 - o« . - . . .
algilamasini,” isletme hakkinda iyi duygulara, begeni ve giivene sahip
olmay1 icermektir.’

Vizyon ve Liderlik, liderlik ve vizyona sahip hissedarlar
isletmelerine yliksek degerler katmaktadir. Motivasyon ve vizyoner
liderlik isletmeyi algilayisi etkilemektedir. ®

Kalite, tiriin ve hizmetlerde yiiksek kalite, yenilik, paranin
karsiligini alabilme ve satis sonrasi destegi kapsamaktadir. °

Finansal Giivenilirlik, rakiplere gore giiclii performans, giiclii
karlilik, disiik riskli  yatinmlar ve  biliylime sinyallerini
gerektirmektedir. '°

Sosyal ~ Sorumluluk, toplumun yararina faaliyetleri
desteklemeyi, topluma zarari olacak faaliyetlerinin durdurulmasini
kapsamaktadir.

Cevresel Sorumluluk, c¢evre konusunda bilin¢li olunmasini
icermektedir.

Bilgi ve Yetenek, yenilikcilik ve is goren kalitesinin yiiksek
olmasini gerektirmektedir.11 Bunun yaninda caligsanlar diizenli olarak
odiillendirmek, calismak icin iyi bir yer olmak durumundadir.'?

Kurumsal itibar bir igletmenin ortaklari, calisanlari, cevresi,
miusterileri, rakipleri, finans kaynaklar1 ve tedarik¢ilerinin goziinde
yukarida belirtilen yedi unsur ile ilgili nasil diisiindiiklerini géstermek
icin RQ (Reputational Quotient) 6l¢iitii kullanilmaktadir. RQ 6l¢iitii;
duygusal ¢ekim, vizyon ve liderlik, kalite, finansal giivenilirlik,
sosyal, c¢evresel sorumluluk ve bilgi ve yetenek unsurlariyla

S BRADY, a.g.e. s.13

"BOWD, a.g.e. s.8

¥ Arlo BRADY, “Prolifing Corparate Imagery: A Sustainability Perspective”, The
Judge Instute of Management University of Cambridge, 2002, s.13

’BOWD, a.g.e. s.8

' Burgin T. TANSALA, “Yiikselen Deger: Kurumsal itibar”, Marketing Tiirkiye,

Yil: 3, Sayr: 71, 1 Mart 2005, s.30

' BRADY, 2002, a.g.e. s.12

2 TANSALA, a.g.e. 5.30
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isletmelerin ~ kurumsal  itibar  diizeylerinin  belirlenmesini
saglamaktadir."

B) KURUMSAL ITIBARIN AVANTAJLARI

Kiiresellesme olgusunun hizla yayilmasi sonucu giliniimiizde
isletmeler icin rekabet daha da zor bir hal almistir. Bu zor rekabet
ortaminda isletmeler icin farkli stratejiler ortaya ¢ikmaktadir.
Kurumsal itibar da rekabette fark yaratabilmek icin isletmelerin 6nem
vermek zorunda olduklar1 bir olgu olarak karsimiza ¢ikmaktadir."
Insanlar tarafindan edinilen duygu be bilgileri gdsteren itibar, yarattig
farkliliklarla igletmelere onemli bir rekabet avantaji saglamaktadir.
Kurumsal itibar hem iin hem de saygi ve itibar1 icermektedir. Un
reklam ile kisa bir siirede elde edilebilirken, itibarin olusumu ve
edinilmesi uzun bir zaman periyodunu gerekli kilmaktadir. °

Kiiresellesmeden  6nce  fiyat isletmeleri  birbirinden
farklilastiran tek Onemli unsur iken kiiresellesmeyle beraber artan
rekabet, isletmeleri kalite, servis, karakter, imaj, itibar gibi kriterlere
onem vermeye zorlamistir. Isletmelerin iiriin ve hizmet kalitesi ¢ogu
zaman o isletmenin kamuoyundaki itibar1 ile degerlendirilmektedir.
Bu nedenle iyi bir itibar ve imaja sahip isletmeler tirettikleri tirlinleri
ve hizmetleri kalitesi digerleriyle ayn1 ayarda olsa da daha yiiksek
fiyatlara satabilmektedir. Mesela Rolex saatlerini onda bir fiyatina
uretirken 10.000 Dolara satabilmektedir. Ya da Mercedes ayni
kalitedeki arabalardan c¢ok daha yiiksek fiyatlar verdigi halde
miisterilerine bu arabalari satabilmektedir.'®

5 Asli UNUR, “IQ, EQ Arkasindan Yeni Bir Kavram: RQ”, www.insan
kaynaklari.com, 2004, s.1

" OKAY, a.g.e. 5.242

' Richard HALL, “The Strategic Analisis of Intangible Resources”, Strategic
Management Journal, Vol. 13, 135-144, s.138

' Ebru GUZELCIK, Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum Imaji, Sistem
Yaymnecilik, 1999, Istanbul, s.231
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Nekra’ya gore; kurumsal itibar isletmenin iirlin ve servislerinin
satigin1 artirmakta, yatirimeilar icin g¢ekici hale gelmesini saglamakta
ve yetenekli is gorenleri cekmektedir. 7

Kurumsal itibar isletmelere farklilasma saglamaktadir. Ancak
bununla kalmayip, itibarli bir sirket tedarik¢ilerinden daha ucuza mal
alabilmektedir. Nitelikli i gorenleri ¢ekmekte ve bdylece nitelikli
calisanlar kurumun itibarmi daha da artirmaktadir. Itibarli sirket
genclerin idolii haline doniismekte ve sivil toplum orgiitleri projelerine
itibarlt isletmeleri dahil etmektedir. Yerel yonetimler itibarli
isletmelere daha farkli bir yaklasim ve tavir sergilemektedir.'® Bu
anlamda kurumsal itibar isletmelere rekabette Onde olmalarini
saglayacak bircok avantaji beraberinde getirmektedir.

Kurumsal itibarin bu avantajlarinin yani sira Nakra’ya gore
itibar1 yiiksek olan bir igletme daha iyi bir finansal performansa sahip
olmaktadir ve bu ayn1 zamanda Fortune dergisinin 400 sirket {izerinde
yaptig1 bir arastirma tarafindan kanitlanmustir. *°

II. AFYON’DA PERAKENDE SEKTORUNDE
FAALIYET GOSTEREN iSLETMELER UZERINE
BiR ARASTIRMA

A) ARASTIRMANIN KONUSU VE AMACI

Uygulamaya konu olan Afyon’da perakende sektoriinde
faaliyet gdsteren Ozdilek, Tansas, AVM, BIM, Seckin ve Yimpas’in
kurumsal itibar diizeylerinin dl¢lilmesi ve kurumsal itibart yiiksek olan
isletmelerin  miisteriler tarafindan tercih edilme diizeylerinin
belirlenmesi arastirmanin konusunu olusturmaktadir. Bunun i¢in bu
isletmelerin  kurumsal itibar diizeyleri ve kurumsal itibarin
miisterilerin tercihleri iizerine etkisi belirlenmistir.

Aragtirmanin amaci; kurumsal itibarin miisteri tercihleri
tizerine etkisinin belirlenmesidir.

""BOWD, a.g.e. .6

"8 TANSALA, a.g.e. s.30

" Preme NAKRA, “Kurumsal Itibar Yonetimi: KIY Bir Stratejik Déniisiim mii? ”(
Cev: Filiz Otay, Kurgu Dergisi, 2001, Say1. 18, 401-416, s.405
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B) ARASTIRMANIN KAPSAMI VE ORNEKLEM SECIMI

Arastirma konusunu olusturan kurumsal itibarin miisteri
tercihleri {izerine etkisi, Afyon’da perakende sektoriinde faaliyet
gosteren Ozdilek, Tansas, Yimpas, AVM, BIM, Seckin iizerinde
gerceklestirildigi i¢in aragtirma Afyon’da yagayan insanlar1 kapsamina
almaktadir.

Arastirmaya konu olan kurumsal itibarin miisteri tercihleri
tizerine etkilerini belirleyebilmek i¢in, once bu isletmelerin
yoneticileriyle goriismeler gergeklestirilmistir. Miisteri tercihleri i¢in
ise rasgele segilen 285 kisiyle anket yapilmistir.

C) ARASTIRMANIN YONTEMI VE MODELI

Arastirma konusu olan “ Kurumsal itibarin Miisteri Tercihleri
Uzerine  Etkileri” arastirmasi  tarama modeli  kullanilarak
gerceklestirilmigtir.  Arastirmanin  uygulama kisminda Afyon’da
faaliyet gosteren alig-veris merkezlerinin kurumsal itibara verdikleri
onem, bu isletmelerdeki kurumsal itibarin misteri tercihlerini ne
yonde etkiledigi ortaya konmaya calisiimistir.

Uygulama konusunu olusturan Afyon’da faaliyet gosteren alis-
veris merkezleri olan; Ozdilek, Tansas, AVM, Seckin, Yimpas, Bim
‘in kurumsal itibarlarinin miisteri tercihlerini ne yonde etkiledigini
ortaya koyabilmek icin dncelikle magaza yoneticileriyle goriismelerde
(Arlo Brady’nin “The Seven Elements of Reputation Management”
konulu makalesinden) elde edilen itibar Olgiim anketleri ile RQ
(Reputational Quotient) degeri belirlenmistir. Ayn1 zamanda yapilan
yiiz yiize goriismeler ile yonetici anketlerine verilen cevaplarin
dogrulugu teyit edilmistir. Bu isletmelerin kurumsal itibarlarini
belirledikten sonra  miisterilerin  tercihleri  lizerine  etkisini
belirleyebilmek i¢in miisteri kitlesine yonelik hazirlanan anketler
yapilmis ve elde edilen bilgiler SPSS programi kullanilarak sonuglar
degerlendirilmistir.

D) VERILER VE TOPLANMASI

Uygulamada veriler, daha oOnceden hazirlanmis anketlerin
ornek kiitle tarafindan cevaplandirilmasi ile elde edilmistir.
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E) VARSAYIMLAR
Ho- Kurumsal itibar miisteri tercihlerini etkilemez.
H1- Kurumsal itibar miisteri tercihlerini etkiler.

F) BULGULAR
1. isletmelerin Kurumsal itibarlarinin Belirlenmesi

Arastirmada ilk once Afyon’da perakende sektorinde faaliyet
gosteren Ozdilek, Tansas, Yimpas, AVM, Bim ve Seckin’in kurumsal
itibarlar belirlenmistir.

Ozdilek, Tansas, Seckin, Yimpas, AVM ve BIM magazalarinin
yOneticilerine uygulanan ankette su sonuglara ulagilmistir;
Kendilerine
_ Ozdilek- 83, Tansas- 85, Seckin- 76, Yimpas- 69, AVM-54,
BIM- 80
puan vermistir. Bu sektdrde en begendiginiz isletme sorusuna
su isletmeleri belirtmislerdir.

Ozdilek- Tansas’1 Seckin- Ozdilek’i
AVM- Seckin’i Tansas- Ozdilek’i
Yimpas- Ozdilek’i BIM- Ozdilek’i

Yapilan bu anketin yaninda ydneticilerle yapilan yiiz yiize
gorismeler sonuglarin belirlenmesinde etkili olmustur. Buna gore;
perakende sektoriinde en begenilen isletme Ozdilek, ikinci sirada ise
Tansas’in oldugu tespit edilmistir. Bu belirlemede kendilerine
verdikleri puanlarin yami sira, yliz ylize goriismeler ve en ¢ok
begenilen isletme sorusunda ka¢ defa segildikleri etken olmustur. Bu
alt1 isletme arasinda perakende sektoriinde en begendiginiz isletme
sorusuna;

Ozdilek- Tansas, Seckin, Yimpas, BIM tarafindan, Tansas-
Ozdilek tarafindan, Seckin- AVM tarafindan se¢ilmis, BIM- Higbiri ,
Yimpas-Hig¢biri, AVM- Higbiri tarafindan secilmemistir.

Isletmelerin kurumsal itibarlarin1 Sl¢tiigiimiiz bu anket ve
goriismelerde; Ozdilek kurumsal itibar1 en yiiksek isletme ve ardindan
Tansas gelmektedir.
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2. Miisterilerin Bu magazalar1 Secmelerinde Kurumsal
itibarin Etkisi

Kurumsal itibarin miisteri tercihleri iizerine etkisini belirlemek
i¢in miisterilerle anket uygulanmistir. Miisterilere yapilan anketin %
87,71 oraninda giivenilir oldugu saptanmustir.

Arastirmanin analizinde ikili gruplarda ki-kare testi, ikiden
fazla gruplamalarda oneway anova testi uygulanmis ve anlamlilik
diizeyleri Ol¢iilmiistiir. Likert tipi sorularda faktor analizi yapilmis
ancak anlamlilik ¢itkmamustir.

Kurumsal itibarin miisteri tercihleri lizerine etkisini belirlemek

icin  hazirlanmig

anketler

rastgele

segilen 285 kisi
gergeklestirilmistir. Ankete katilanlarin 193’1 erkek, 92°si kadindir.

uzerine

Cinsiyet Say1 %
Erkek 193 67,7
Kadin 92 323
Toplam 285 100,0

Ankete katilan 285 kisinin %10,2°si 20 yas ve alt1, %53’ 21-
30 arasi, %27,7’si 31-40 arasi, %5,6’s1 41-50 aras1 ve %3,5’1 51 ve
istii yas grubunda bulunmaktadir.

Yas Say1 %
20 ve alt1 29 10,2
21-30 151 53,0
31-40 79 27,7

41-50 16 5,6

51 ve Ustii 10 3,5
Toplam 285 %100
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Ankete katilan 285 kisinin %6’s1 Ilkokul, %35,1°1 Lise, %4,9’u
Yiksekokul, %41,4°0 Lisans, %12,6’s1 Yikseklisans ve Doktora
mezunudur.

Egitim Say1 %
Ilkokul 17 6,0
Lise 100 35,1
Yiiksek okul 14 4,9
Lisans 118 41,4
Yiikseklisans 36 12,6
Doktora
Toplam 285 100,0

Ankete katilanlarin aylik ortalama aile geliri, %2,1°1 250 YTL
ve alti, %13’ 251-500YTL, %12,6°s1 501-750 YTL, %27,7Si 751-
1000 YTL, %44,6S1 1001 YTL ve tizerindedir.

Aylik Ortalama Aile Geliri Say1 %
250 ve alt1 6 2,1
251-500 37 13,0
501-750 36 12,6
751-1000 79 27,7
1001 ve tizeri 127 44,6
Toplam 285 100,0

Ankete katilanlarin %12,6’s1 hergiin, %22,5’1 haftada 2-3 kez,
%34,7s1 haftada 1 kez, % 18,6 15 giinde bir, %7,4’li ayda bir kez,
%4,2’s1 daha seyek alig-veris yaptiklarini belirtmistir.

Alig-veris siklig Say1 %

Hergiin 36 12,6

Haftada 2-3 kez 64 22,5
haftada 1 kez 99 34,7

15 giinde 1 53 18,6

Ayda 1 kez 21 7,4

daha seyrek 12 4,2
Toplam 285 100,0
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Ankete katilanlarin %41°i Ozdilek, %18,6s1 Tansas, %17,5’i
BIM , %10,9°u Seckin, %S5,6’s1 Yimpas ve  %S5,6’st AVM
magazalarmi tercih etmistir. Ozdilek’i tercih edenlerin 83’ii erkek
36’s1 kadin, Tansag’1 tercih edenlerin 39’u erkek 14’1 kadin, Yimpas’1
tercih edenlerin 8’1 erkek 8’1 kadin, AVM’yi tercih edenlerin 7’si
erkek 9’u kadin, BIM’i tercih edenlerin 35°i erkek 15°i kadin ve
Seckin’i tercih edenlerin 21°1 erkek 10’u kadindir.

En ¢ok tercih ettiginiz Say1 %

magaza
Ozdilek 119 41,8
Tansag 53 18,6
Yimpas 16 5,6
AVM 16 5,6
BIM 50 17,5
Seckin 31 10,9
Total 285 100,0

Ankete katilanlarin magazay1 secme nedenleri siralamasinda;

Ozdilek- Magazasimi 119 kisi tercih etmistir. Ozdilek’i secen
tiiketicilerin %35°1 {irlin yelpazesinin genisligini ilk sirada, %19’u
triinlerin kaliteli olmasini ikinci sirada, %16’s1 lriin yelpazesinin
genisligini ti¢lincii sirada, %17°si gliveni dordiincii sirada, %15°1
besinci sirada %19°u altinci sirada oncelikli belirtmistir.

Tansas- Magazasini 53 kisi tercih etmistir. Tansas’t secen
tiketicilerin %24’ fiyatlarin uygunlugunu ilk sirada, %36’s1
tirtinlerin kaliteli olmasin1 ikinci sirada, %20’si giiveni li¢lincii sirada,
%13 “ii uygun 6deme kosullari, fiyatlarin uygunlugu ve ev- is yerine
yakinligi dordiincti sirada, %16’s1 lirlin yelpazesinin genisligi ve
magazanin olumlu imajmi besinci sirada Oncelikli  buldugunu
belirtmistir.

Yimpas- Magazasini 16 kisi tercih etmistir. Yimpas’t secen
tiiketicilerin%50’si fiyatlarin uygunlugunu ilk sirada, %31°1 iriin
yelpazesinin genisligini ikinci sirada, %18’1 aligkanlik, giiven ve
fiyatlarin uygunlugunu {iglincli sirada, %25°1 hizmet seviyesinin
yiiksekligini dordiincii sirada, %25°1 uygun 6deme kosullarin1 besinci
sirada oncelikli belirtmistir.
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AVM- Magazasint 16 kisi tercih etmisti. AVM’yi secen
tiketicilerin %39’u fiyatlarin uygunlugunu ilk sirada, %25°1 ev- is
yerine yakinligi ikinci sirada, %18’1 {riin yelpazesinin genisligi,
giiven ve magazanin olumlu imajin1 T{giincii sirada Oncelikli
belirtmistir.

BIM- Magazasim 50 kisi tercih etmisti. BIM’i secen
tiketicilerin %62’si fiyatlarin uygunlugunu ilk sirada, %281 ev is
yerine yakinlig1 ikinci sirada, %26’s1 aligkanligi {icilincii sirada, %181
aliskanlik ve uygun 6deme kosullarini dordiincii sirada, %22’si giiveni
besinci sirada oncelikli sebep olarak belirtmistir.

Seckin- Magazasmi 31 kisi tercih etmistir. Seckin’i segen
tiketicilerin %61°1 fiyatlarin uygunlugunu ilk sirada, %25°1 iriin
yelpazesinin genisligini ikinci sirada, %25°1 aliskanlig {iclincii sirada,
%12’si giliven ve iriin yelpazesinin genisligini dordiincii sirada
oncelikli sebep olarak belirtmistir.
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Magaza secimi, Yas, Gelir, Als-veris

Sikhig ile

Tiiketici Tutumlar:

Arasindaki Tligki

IFADE MAGA | YAS GELIR | AL- VER
ZA SIKLIK
SECIM

Halk goziinde magazanin imaj1 olumludur. - - - 0,013

Bu magaza hos goriiniimlii insan1 ¢eken bir havaya sahiptir. 0,000 - - -

Bu magaza begeni ve saygi uyandirtyor. 0,000 - - -

Bu magaza giiven uyandiriyor. 0,000 - 0,03 -

Arkadaglarimizla sohbetlerimiz esnasinda magaza hakkinda | - - - -

iyi seyle soyleriz.

Bu magazada yiiksek kalitede iirlinler bulabiliyorum. 0,000 - - -

Bu magazanin ismi bana kalite kavramin1 animsatiyor. 0,000 - - -

Bu magazadan satin aldigim iiriinlerde paramin karsiligini | - 0,019 - 0,013

alabiliyorum.

Bu magazadan satin aldigim {iirlinlerde satis sonrasi servisi ve | 0,000 - - -

destegi alabiliyorum.

Bu magaza yenilikleri yakindan takip etmektedir. 0,000 - - -

Bu magaza ¢aliganlarina deger vermektedir. - - 0,016 -

Bu magaza calisanlarina karst sorumluluklarini yerine | - - - -

getirmektedir.

Tercih ettigim magazanin personel kalitesi yiiksektir. 0,000 - - -

Bu magazada ¢alisanlarin miisteriye yaklagimi samimidir. 0,000 - - -

Bu magaza kiiltiirel faaliyetlere destek olmaktadir. 0,006 - - -

Bu magaza sportif faaliyetlere destek olmaktadir. - - - -

Bu magaza ¢evre konusunda hassastir. 0,000 - - -

Bu magaza toplumun degerlerine saygt géstermektedir. - - - -

Cinsiyet ile tiikketici tutumlar1 arasinda ve egitim durumu ile
tiketici tutumlar1 arasinda anlamli bir iliski yoktur. Belirtilen
sorularda magaza secimi, yas, gelir ve alis-veris sikligi ile tiiketici

tutumlari arasinda p<0,05 oldugundan anlamli bir iliski mevcuttur.
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IFADE

Fiyatuy
gun

Uriin
genis

Odem
kosul

kalite

Hiz
met
viyesi

alisk
anlik

Perso
el ilgisi

Magaza
imaji

Halk goziinde magazanin imaji
olumludur.

0,03

0,003

Bu magaza hos goriiniimli
nsani ¢eken bir havaya sahiptir.

0,00

0,000

0,000

0,000

0,000

Bu magaza begeni ve saygi
uyandiriyor.

0,01

0,002

0,03

0,02

0,001

0,000

Bu magaza giiven uyandirryor.

0,01

0,043

0,001

Arkadaslarimizla
ohbetlerimiz esnasinda magaza
hakkinda iyi seyle sdyleriz.

0,023

Bu magazada yiiksek kalitede
iirlinler bulabiliyorum.

0,028

0,004

0,04

0,001

0,008

Bu magazanin ismi bana kalite
kavramini animsatiyor.

0,000

0,003

0,011

Bu magazadan satm aldigim
iriinlerde paramin karsiligini
alabiliyorum.

0,002

0,007

0,031

Bu magazadan satm aldigim
riinlerde satis sonrasi servisi ve
destegi alabiliyorum.

0,04

0,031

Bu magaza yenilikleri
yakindan takip etmektedir.

0,04

0,04

0,05

0,02

0,009

Bu magaza calisanlarina deger
vermektedir.

0,01

0,016

Bu magaza calisanlarina kars1
sorumluluklarmni yerine
getirmektedir.

0,04

0,04

0,002

Tercih ettigim magazanin
personel kalitesi yiiksektir.

0,008

Bu magazada c¢alisanlarin
misteriye yaklagimi samimidir.

0,02

0,017

Bu magaza kiiltiirel
faaliyetlere destek olmaktadir.

0,04

Bu magaza sportif faaliyetlere
destek olmaktadir.

Bu magaza gevre konusunda
hassastir.

0,03

0,04

0,03

0,02

Bu magaza toplumun
egerlerine saygi gostermektedir.

0,02

0,047

Ev- is yerine yakinlik ve giiven ile tiiketici tutumlar1 arasinda
bir iliski mevcut degildir. Fiyatlarin uygunlugu, iiriin yelpazesinin
genisligi, uygun 6deme kosullari, iiriinlerin kaliteli olmasi, hizmet
seviyesinin yiiksekligi,
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magazanin olumlu imaj1 ile tiiketici tutumlari arasinda belirtilen
sorularda p<0,05 oldugundan anlaml bir iligki oldugu saptanmustir.

SONUC

Yapilan bu ¢alisma sonunda edinilen veriler 15181inda kurumsal
itibar miisteri tercihlerini etkilemektedir. Uygulama konusu olan
Afyon’da perakende sektoriinde faaliyet gosteren Ozdilek, Tansas,
Yimpas, Seckin, Bim ve AVM magazalarini miisterilerin tercih
nedenleri incelendiginde; belirlenen isletmelerin kendilerine, bu
sektorde en begendikleri isletmelere verdikleri puanlara ve
miisterilerin tercihlerine gore ilk sirada Ozdilek ve ikinci sirada
Tansas olmak kaydiyla kurumsal itibarlarinin ytiksek oldugu ve 285
kisi iizerinde yapilan anketlerde 119 kisinin Ozdilek ve 53 kisinin de
Tansas’tan alis-veris gergeklestirdigi goriilmiistiir. Bunun yaninda Bu
anlamda kurumsal itibarin miisteri tercihlerini etkiledigi sonucuna
varilmaktadir. Segkin, AVM, Yimpas ve BIM magazalarinda
fiyatlarin uygunlugu ilk sirada olmak iizere, eve-is yerine yakinlik,
aligkanlik ve {iriin yelpazelerinin genisligi nedenleri ile Seckin 31 kisi,
Yimpas 16 kisi, AVM 16 kisi ve BIM 50 kisi tarafindan tercih
edilmistir.

Sonu¢ olarak kurumsal itibar giiniimiizde isletmelerin 6nem
vermeleri gereken bir olgudur. Artik miisteriler, miisteri memnuniyeti
yaninda, kurumsal itibar1 olusturan unsurlar olarak sayabilecegimiz
magaza imaji, giiven, begeni, yiiksek kalite, yenilik, satis sonrasi
servis, kaliteli calisanlar, c¢evresel ve toplumsal sorumluluk
kavramlarina biiyiik derecede 6nem vermektedirler. Artik rekabette
onde olmak isteyen isletmeler miisteri odakli olarak bu kriterlere
Oonem vermek zorundadirlar.
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