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Giiniimiizde miisteri kavrami pazarlama faaliyetlerinin ¢ikis noktast ve ig diinyasinin
vazgecilmezi konumundadir. Rekabetin giderek arttigi giiniimiiz is diinyasinda, finansal
ve somut kriterler isletmeler acisindan bir verimlilik gostergesi olarak yetersiz kalmakta-
dwr. Miisteri hizmetleri faaliyetleri, isletmeleri farkli ve rakiplerden ayirt edilebilir goste-
ren kilit bir olgiit durumuna geldigi ve onem verilmesi durumunda isletmenin basarisini
belirleyen temel faktor olacaktir. Bu calismanmin amact aligveris merkezlerindeki miisteri
hizmetleri uygulamalarmin miisteri sadakati iizerine etkisini belirlemektir. Arastirma mo-
delinin analizinde veriler, kolayda orneklem yontemiyle belirlenmis orneklemden anket
yontemi ile toplanmistir. Eskisehir ilinde 18 yas iizeri miisteriler iizerinde 384 cevapla-
yicidan elde edilen verilerle belirleyicilerin etkileri olciilmiistiir. Analizlerde tanimlayici
istatistikler, t-testi, tek orneklem t-testi, faktor analizi ve korelasyon analizi kullanilmigtir.
Aragtirma sonucunda tegvik eden miisteri hizmetleri, cocuklar ile ilgili miisteri hizmet-
leri ve aligveris merkezi (AVM) ile ilgili miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda
pozitif yonlii bir iliski goriilmektedir. AVM’de sunulan miigteri hizmetlerinden; tirtinlerin
garanti kapsaminda olmasi, aligveris merkezlerinin temiz olmasi, kasada bekleme sii-
relerinin kisa olmasi ve calisanlarin giiler yiizlii olmaswin miisteriler iizerinde en fazla
etkiyi birakan faaliyetler oldugu goriilmektedir. Miisteri hizmetleri alt boyutlarinda cinsi-
yet degiskeninde cocuklar ile ilgili miisteri hizmetlerinde anlamli farkliliklar yaratirken,
medeni durum degiskeninde ise cocuklar ile ilgili ve AVM ile ilgili miisteri hizmetlerinin
anlamli bir farklilik yarattigi gozlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Hizmetleri, Miisteri Sadakati, Alisveris Merkezleri

*) Yrd. Dog. Dr., Adnan Menderes Universitesi Nazilli [IBF (e-posta: ecearmagan@hotmail.com)
#¥) Ogr. Gor., Adnan Menderes Universitesi Kosk MYO (e-posta: esma_acayip_@hotmail.com)



Yrd. Do¢. Dr. Ece ARMAGAN
Esma ACAYIP

2/ EKEV AKADEMI DERGISI

Effect of Customer Service Applications to the Customer Loyalty in Shopping
Centers: Application in the Province of Eskisehir

Abstract

The concept of customer recently is the starting point of marketing activities and
indispensable in the business world. At today’s increasing competitive business world,
in terms of businesses financial and concrete criteria are inadequate as an indicator of
efficiency. Customer service activities will be key criteria which is demonstrating different
and distinguished from rivals for businesses and the fundamental factor in determining
success of businesses. The purpose of this study is to determine the effect of customer
service applications on customer loyalty in retailing industry. The data at analyzing
model, was determined with convenience sampling and collected via questionnaire. The
effect of determiners were measured with the collected data from 384 customer over 18
years old in Eskisehir. Supplemental statistics, t-test, one sampling t- test, factor analysis
and correlation analysis, were utilized at analyses. It was detected positive relation
between stimulated customer services, customer services about children, customer
services corresponding shopping mall and customer loyalty. The most affected activities
for customer were detected as “products under guarantee”, “clean shopping mall”,
“short waiting time at check out” and “genial worker” among customer services in the
shopping mall. It was revealed while customer services related to children had significant
difference in gender sub-dimension between customer service sub-dimensions, customer
services related to children and shopping mall had significant difference in marital status
sub-dimension.
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Giris

Sektorde oncii olabilmek i¢in, yeni liriinler ve miisteri hizmetlerini gelistirmek, dagi-
tim etkinligi yaratmak ve maliyetleri diisiirmek gerekmektedir (Kotler vd., 2009, s.317).
Geligmis diinya ekonomileri, hizmet ekonomileri haline doniiserek, ¢cok daha yaratici,
yenilik¢i ve katma degeri yliksek kazanclar elde etmeye baglanan bir evreye girmis bu-
lunmaktadir. Rekabetin yogun oldugu piyasalarda, miisterinin alinan bir iiriin ya da hiz-
metten elde ettigi tatmin diizeyi, rekabette kimin daha ¢ok kazanacagini belirlemektedir
(Odabast, 2009, s.9). Kiiresellesmenin yogun bir sekilde yasandig: gliniimiiz is diinyasin-
da her sektorde oldugu gibi perakendecilik sektoriinde de yogun bir rekabet ve gelismeler
gozlemlenmektedir. Miisterilerin istek ve beklentileri dogrultusunda her giin piyasaya
pek cok yeni tiriinler sunulmakta ve firmalar arasinda kiyasiya bir rekabet yaganmaktadir.
Bu rekabet ortaminda firmalarin diger firmalara karsi tstiinliik saglayabilmeleri i¢in sa-
dece yeni mallar sunmalar1 ya da maliyetleri diisiirme ¢abalar1 yeterli gelmemektedir. Bu
ylizden miisteri hizmetleri uygulamalari, aligveris merkezlerini (AVM) diger rakip alis-
veris merkezlerinden farkli kilan 6nemli bir rekabet araci haline getirmektedir. Miisteri
hizmetleri, firmalarin miisteri ihtiyaclarimi etkin bir bicimde tatmin edebilme ve miisteri
sadakati olusturabilme yetenegidir.
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Calismanin amaci; aligveris merkezlerindeki miisteri hizmetleri uygulamalarinin
miisteri sadakati tizerine etkisini belirleyerek, arastirmaci ve uygulamacilara onerilerde
bulunabilmektir. Bu amacla ¢aligmada 6ncelikli olarak, miisteri hizmetleri ve mtisteri sa-
dakati kavramlar ile ilgili literatiir ortaya konularak, arastirma hipotezi ve modeline yer
verilmistir. Model ve hipotezlerin stnanmasi amactyla, nicel aragtirma yontemi gercekles-
tirilmigtir. Daha sonra uygulayicilar agisindan 6nerilerde bulunulmustur.

Miisteri Hizmetleri Kavram

Artan kiiresel rekabet, lirlin yasam dongiisiindeki daralmanin yani sira degisken piya-
sa dinamikleri, kuruluglarin performansini yiikseltmek icin miisteri memnuniyetini artir-
manin yollarint daha aktif aramaya baglamislarina yol agmustir. Servis operasyon yoneti-
mi, miisteri memnuniyetini artirmak i¢in ara¢ olarak miikemmel miisteri hizmeti vermek
gerektigini vurgulamistir (Feng vd., 2014, 5.126).

Giiniimiizde firmalar, rekabette tstiinliik saglamada iirtinlerin fiziksel 6zellikleri ye-
rine hizmetler araciligiyla fayda ve farklilik yaratmaya yonelmektedirler. Geligen diinya
pazarlarinda giderek artan miisteri istek ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde tatmin edilmesi
onemlidir. Uriinlerin istek ve ihtiyaglara gore tasarlanip, iiretilmesi ve satigin gergekles-
tirilmesi gilintimiiz yagsam standartlar1 acisindan yeterli olmamaktadir (Giilliili ve Bilgili,
2009, s.103). Miisteri hizmetleri uygulamalar1 olusan problemleri ¢6zmeye ¢aligir ve ayni
problemin tekrarlanmamasina ¢abalar, miisterilerin sorunlarini cevaplamak firma ile ilgili
sikdyetleri ele almak ve tatmin etmek i¢cin zamaninda problemleri ¢6zmeye calisir (Kotler
ve Keller, 2006, s. 59). Isletmenin miisterilerin sorunlarina hizli ve uygun ¢éziimler iire-
tebilmesi icin yenilikte, miisteri hizmetleri ve destegi gibi temel siireglerde etkin bir yap1
olusturmasi gerekmektedir (Uzkurt, 2008, s. 36).

Miisteri hizmetleri miisteri memnuniyeti saglamak i¢in miisterilerin iiriin veya hiz-
met beklentilerini karsilayip, duygu diizeyini artirmak icin tasarlanmis bir dizi faaliyettir
(Chen vd., 2013, s.124). Miisteriler iirlin veya hizmet saglayicisindan veya tiriin marka-
sindan memnun olabilir ve memnuniyet sonucu iligkilerini gelecekte de devam ettirmek
isteyebilirler ve bu duygu sadakat olarak adlandirilir (Yilmaz ve Catalbag, 2007, s.87).
Gergek miisteri hizmetleri, giiclii iligkileri ve miisteriler i¢in gelistirilmis bir yasam boyu
deneyime yol acar (Kotler vd., 2009, s. 338).

Miisteri hizmetleri firmanin miisteri ihtiyaglarint dogru belirleme yetenegi olarak ifa-
de edilir. Miisteri hizmetleri yonetiminde ti¢ asama vardir. Birincisi, tirtin 6zellikleri i¢in
miisteri ihtiyaclarini degerlendirmek; ikincisi mevcut nitelikleri ile ilgili tirtin performan-
sini1 6lgmek; ticiinciisii ise pazar segmentlerine gore rekabetgi tirtinler konumlandirmaktir.
Sonugta, gozlenen rekabet durumu firsat ve tehditler potansiyel kaynaklari tespit edebilir
(Lopez ve Ramon-Jeronimo, 2012, s.41).

En popiiler siniflandirmalar miisteri hizmetlerini; satig 6ncesi hizmetler, satig anindaki
hizmetler ve satig sonrasi hizmetler olmak tizere ti¢ gruba ayirmaktadir (Chen vd., 2013,
s.124). Satis 6ncesi unsurlar miisteri hizmetleri ile ilgili rutin dis1 politika egilimi ve yo-
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netim girisi gerektirir. Satis 6ncesi miisteri hizmetlerini miisteri ihtiyaclarint yansitacak
hizmet standartlarini tanimlayan yazili hizmet politikasi, hizmet politikalarinin miisteriye
beyani, organizasyon yapisi, acil durumlarda olan sistem esnekligi ve yonetim esnekligi
olusturur (Tompkins ve Smith, 1998, s.189).

Miisteri Hizmetleri Unsurlari
Satis Oncesi Satis Aninda Satis Sonrasi

1.Yazil1 hizmet 1.Stok dis1 kalma seviyesi | 1.Montaj, garanti,
politikast 2. Siparig bilgisi bakim, onarim
2.Hizmet politikalarinin 3Siparis dongtistintin 2.Uriin takibi
miisteriye beyani elemanlart 3. Miisteri talepleri,
3.0rganizasyon yapisi 4 Hizlandirilmig gonderiler | sikdyetleri, iadeleri
4.Sistem esnekligi 5.Trans ylikleme 4.Gegict tirtin degigimi
5.Y6netim hizmetleri 6. Sistem dogrulugu

7. Siparis kolayligi

8.Uriin ikamesi

Sekil 1. Miisteri Hizmetleri Unsurlar1

Yukarida sekilde verilenler pazarlama stratejisinin temel bilesenleridir ve dogrudan
satisa en fazla etkiyi birakir (Tompkins ve Smith, 1998, s. 188). Satis aninda ortaya ¢1-
kan kigisel etkilesim miisteri hizmetlerinin temel unsurlarindan biridir (Pettigrew, 2008,
$.257). Bunlar; stok dis1 kalma seviyesi, siparis bilgisi, siparis dongiisiiniin elemanlar,
hizlandirilmig gonderiler, trans yiikleme, sistem dogrulugu, siparis kolayligi, tirtin ikame-
sidir (Tompkins ve Smith, 1998, s.198).

Satig sonrast miisteri hizmetleri de 6nemli rekabet araglarindan olup, miisteri istek
ve ihtiyaglarmin tatmininde oldukca 6nemli bir yere sahiptirler. Satis sonrasi hizmetler,
tirtinlerin taginmasi, teslimi, montaji, bakim onarimi gibi faaliyetleri icermektedir (Gtil-
Ll ve Bilgili, 2009, 5.103).

Miisteri hizmetleri pazarlamada talep yaratma fonksiyonunun tirlin stratejisinin 6ge-
lerinden biridir. Perakendeci igletmeler icin de miisteri hizmetleri cok 6nemlidir. Kiictik
isletmeler tamamen hizmet isletmesi olarak adlandirilirken biiyiik 6lcekli perakende
magazalar ytizlerce cesit hizmet saglamaktadir. Miisteri hizmetleri yeni miisteriler elde
etmeye yardimct olmakla birlikte 6nemli bir rekabet ve farklilastirma aracidir (Tek ve
Ozgl'il, 2010, s.351). Perakendeciler i¢in miisteri hizmetleri sattiklar liriin ve hizmetler ile
birlikte yapilan bazi1 zamanlarda soyut olup, taninabilen aktivelerdir (Berman ve Evans,
2007, 5.647).

Miisteri Sadakati Kavram

Miisteri sadakati, firmalarin performansini artirmak ve rekabet tstlinltigii saglamak
icin 6nemlidir. Ayni zamanda hizmet sektortindeki firmalarin stirdiiriilebilir bir rekabet
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saglamasi icin 6nemli bir avantajdir (Chou vd., 2014, s.918). Miisteri sadakat programlari
satin alma seviyelerinde artigla satig gelirlerini artirma, tedarikgilerle tirtin yelpazesini
genigletme ve miisteriler ile iligkilerini siirdiirerek daha yakin baglar kurma amacindadir
(Uncles vd.., 2003, s.294). Bu nedenle miisteriyi uzun vadede elde tutma ve miisteri sa-
dakatini saglama firmalarin ana hedeflerinden biridir; ¢linkii glinlimiiziin rekabetci piyasa
kosullarinda firmalar miisterileriyle uzun siireli iligkiler kurabildigi ve miisteri sadakati
yaratabildigi siirece rekabet avantaji saglamaktadirlar (Nasir, 2003, s. 214).

Sadakat programlar1 miisterilerin mal ve hizmeti tekrar satin almasi i¢in uygulanan
tesvik programlaridir (Demirel, 2006, s.183). Sadakat programlarinin amact; firmanin ge-
lirlerini, kirin1 ve pazar payini arttirmak, miisteriyi elde tutmak ve miisterilerin igletmeye
bagliligini arttirmaktir (Uncles vd., 2003, 5.294).

Miisteri sadakati, yeni durumlara veya rekabet¢i firmalarin ikna etme manevralarina
ragmen; gelecekte bir liriin, hizmet, marka veya kurulusa son derece sadik olmay1 taahhiit
etmek olarak tanimlanir (Flint vd., 2011, s.222). Bagka bir deyisle miisteri sadakati, bir
firma tarafindan sunulan mal veya hizmetin tekrar satin alinmasinin yani1 sira bagkalarina
agizdan agiza tavsiye etme ve marka satin alma olasiliginin artmasi olarak tanimlanmig-
tir (Orel ve Kara, 2014, s.121). Miisteriler teknik, ekonomik veya psikolojik faktorler
nedeniyle bir iiriin veya hizmete sadik olabilirler. Cogu zaman miisteri icin liriin veya
hizmet saglayiciyr degistirmek zor, riskli veya maliyetli olabilir (Yilmaz ve Catalbas,
2007, s.87). Piyasada maruz kaldig1 rekabetci etkilere hangi 6lcilide direndigi ve islet-
menin sundugu mal ve hizmetleri kullanmaktaki kararlilik miisteri sadakatini olusturur
(Demirelli ve Dursun, 2013, 5.272).

Miisteri sadakatinde davranigsal ve tutumsal olmak iizere iki boyut oldugunu 6ne siiren
genel bir yaklagim bulunmaktadir (Ball vd., 2003, s.1273). Davranigsal boyut, bir marka
veya hizmet icin tercih gosteren, tekrar aligveriglerde bir miisterinin davranigini, tutum-
sal boyut ise sadik miisteri gostergesinde miisterilerin tavsiyelerini ve tekrar satin alma
niyetini ifade eder (Kandampully ve Suhartanto, 2000, s.347). Sadik miisteri zamanla,
miisterisi oldugu firmadan daha az zaman ve ilgi talep eder ve firmaya siirekli gelir getirir.
Cogu miisteri, miisteri hizmetlerindeki eksiklikleri affetmeye kars1 egilimlidir, fiyata kar-
st duyarlilikta azalma goriiliir ve diger faaliyetleri hakkinda ¢evreye olumlu diistinceler
yayar. Sonug olarak sadik miigteri, stirekli gelisen 6nemli bir kaynak, gli¢ ve kar getiren
bir degerdir (Yang ve Peterson, 2004, s.802). Bir miisteriyi sadik olarak adlandirmak i¢in
oncelikle bir isyerinden diizenli olarak aligveris yapmasi, yine aligveris yaptig1 isyerinden
birden ¢ok iirtin ya da hizmet almas: bununla birlikte firmanin goniillii reklamini yapmasi
yani firma ile ilgili etrafina tavsiyelerde ve yonlendirmelerde bulunmasi ile birlikte her ne
sart altinda olursa olsun (rekabet, fiyat dalgalanmalar1 vb.) aligveris yaptig1 firmayi terk
etmemesi gerekmektedir (Demirelli ve Dursun, 2013, 5.272).

Miisteri Hizmetleri Uygulamalarimn Miisteri Sadakati Uzerine Etkisi

Miisteri hizmetlerinin ve saglanan miisteri degerinin miisteri beklentilerini kargilama-
s1 ve beklentinin lizerinde olmas1 durumunda miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikmaktadir
(Berman ve Evans, 2010, s. 38).
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Miisteri hizmetleri sadik miisteri yaratmanin anahtar faaliyetlerinden biridir. Hizme-
tin tiiri ve diizeyi miisteri sadakati saglamanin 6nemli bir yoludur. Bu yolun kullanilma-
sindaki bagari ise, uygulanan hizmet stratejilerine baglidir (Islamoglu, 2000, 5.427). Cogu
sadik miisteri, miisteri hizmetlerindeki eksiklikleri gormezden gelmeye isteklidir (Yang
ve Peterson, 2004, s. 802).

Metodoloji ve Bulgular

Arastirmada, Eskisehir ili aligveris merkezlerindeki miisteri hizmetleri uygulamalari-
nin miisteri sadakatine etkisi arastirilmigtir. Caligmanin ana kiitlesini, Eskisehir il merke-
zinde ikamet eden 18 yas tizeri tiiketiciler olugturmaktadir. Olasiliga dayalt olmayan or-
nekleme yontemlerinden kolayda ornekleme uygulanmistir. %95 giiven aralifinda e=%>5
hata pay1 ile o6rnek buiytikliigii n=384 olarak belirlenmigtir (Kurtulus, 1998, 5.235). Anketi
toplam 448 kisi cevaplamustir, 384 anket degerlendirmeye tabi tutulmustur. Anket calis-
mas1 Aralik 2014°de gerceklestirilmistir. Eskisehir ili aligveris merkezlerindeki miisteri
hizmetleri uygulamalarint belirlemeye yonelik anket formu yerli ve yabanci makalelerin
derlemesinden olusturulmus, miisteri sadakati anketi (Chou, Lu & Chang, 2014) makalesi
6lcegi kullanilmigtir. Bu arastirmanin birinci kisit1 maliyet ve zaman faktérleri g6z 6niinde
bulundurularak sadece Eskisehir ili merkezinde ve ilgelerindeki miisterileri kapsamakta
olmasi ve dis ilgelerdeki miisterileri kapsamamasidir. Diger kisiti ise aragtirmanin sadece
aligveris merkezlerinde gerceklestirilmis olmasidir. Anket formu; katilimcilarin demog-
rafik bilgileri ile ilgili sorulari, miisteri hizmetleri uygulamalarina yonelik tutumlari ve
miisteri sadakati konusundaki tutumlar: olarak ti¢ ayr1 boliimden olugmaktadir. Anketin
birinci boliimiinde katilimcilarin demografik 6zelliklerini 6grenmeye yonelik sekiz soru
bulunmaktadir. Anketin ikinci béliimiinde, katilimcilarin 42 sorudan olugan bir 6l¢ek yar-
dim ile miigteri hizmetleri uygulamalarini degerlendirmeleri istenmigtir. Anketin tgiincii
boliimiinde katilimeilara li¢ sorudan olusan miisteri sadakati ile ilgili sorular yoneltilmis-
tir. Ifadeler 5°li likert 6lgeginde hazirlanmustir. Olgekte 1“kesinlikle katiliyorum™, 5 ise
“kesinlikle katilmiyorum”a kargilik gelmektedir. Aragtirma verilerinin analizinde, SPSS
21 paket programi kullanilmustir.

Arastirma Ornegini Tamiticx Bilgiler

Miisterilerin cinsiyet, yas, medeni durumu, gelir durumu, egitim durumu, meslegi ve
en ¢ok tercih edilen AVM’ye goére dagilimlari Tablo 1’de verilmektedir. Arastirma or-
nekleminin (226) kisi% 58,9’unu kadin, (158) kisi % 41,1’ini erkek miisteriler olustur-
maktadir. Yag dagilimu itibariyle bakildiginda katilimcilarin, 18-29 yag araliginin (123)
kisi % 32’11 ile en fazla gozleme sahip olan grup oldugu goriilmektedir. Miisterilerin
medeni durumlart incelendiginde (225) kisi % 58,6’ 1n1 evli, (159) kisi % 41.40’1m1 bekar
olusturmaktadir.



ALISVERIS MERKEZLERINDEKI MUSTERI HIZMETLERI UYGULAMALARININ

MUSTERI SADAKATINE ETKISI: ESKISEHIR ILINDE UYGULAMA

Tablo 1. Aragtirmaya Katilan Miisterilerin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans
Kadin 226
Erkek 158
Yas Frekans
18-29 123
30-39 85
40-49 88
50-59 47

60 ve tistii 41
Medeni Durum Frekans
Evli 225
Bekar 159
Gelir Frekans
999 TL ve alt1 63
1000-1999 TL 187
2000-2999 TL 69
3000-3999 TL 26
4000-4999 TL 11
5000-5999 TL 15
6000-6999 TL 6
7000-7999 TL

8000 TL ve iistii 3
Toplam 384

Yiizde
58.90
41.10

Yiizde
32.00
22.10
22.90
12.20
10.70

Yiizde
58.60

41.40

Yiizde
16.40
48.70
18.00

6.80
2.90
3.90
1.60
1.00
0.80
100.00

Egitim Durumu
Okuryazar degil
Tlkokul
Ortaokul

Lise

Onlisans

Lisans

Y.Lisans
Doktora
Meslegi

Ozel sektor
Kamu sektorii

Serbest meslek
Ev hanimi
Emekli
Ogrenci

Diger

En ¢ok tercih AVM
Kanatli AVM
Espark AVM
Ozdilek
Noeplus AVM
Esnaf Saray1
Toplam

Frekans

4
25
149
73
91
24
18
Frekans
61

156

34
26
44
60
3
Frekans
11
226
66
57
24
384

Yiizde
1.00
6.50

38.80
19.00
23.70
6.30
4.70
Yiizde
15.90

40.60

8.90
6.80
11.50
15.60
0.80
Yiizde
2.90
58.90
17.20
14.80
6.30
100.00

Aragtirmaya katilanlarin gelirleri incelendiginde en fazla gozleme sahip olan (187)
kisi % 48.7°s1 1000-1999 TL ve en az (3) kisi % 0.8’1 8000 TL ve iistii araligindaki grup-
lardir. Egitim durumu incelendiginde en fazla gézleme sahip olan (149) kisi % 38,8’i
lise mezunu ve (91) kisi %23,7’si lisans mezunudur. Arastirmaya katilanlarin en fazla
gozleme sahip oldugu meslek gruplarinin (156) kisi %40,6’s1 kamu sektorii ¢alisanlart
oldugunu belirlenmistir. Bununla birlikte ankete katilan miisterilerin en fazla (226) kisi
% 58.9’u Espark AVM’yi tercih ettigi ve en az (11) kisi Kanatlit AVM’yi tercih ettigi

belirlenmigtir.
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Tablo 2. Arastirmaya Katilan Miisterilerin Aligveris Merkezi Se¢cme Nedenleri

Yiizde
Uriin ve marka cesitliligi 72.20
Fiyatlarin uygunlugu 43.80
Diizenlenen promosyonlarin siklig 20.30
Aligveris merkezinin yeri/yakinligi 40.40
Cok iyi miisteri hizmetleri sunmasi (temizlik, giileryiiz, otopark...) 21.70

Aligveris merkezi genel dizayniin ve atmosferinin etkileyici olmast ~ 24.30

Miisteriler aligveris merkezi tercihlerinde bazi faktorlere dikkat ederek se¢im yap-
maktadirlar. Tablo 2’ye gore arastirmaya katilan miisterilerin en fazla %72.2’si aligveris
merkezi tercihinde tirtin ve marka ¢esitlilig¢inden etkilendikleri gortilmektedir. Sonrasin-
da % 43,8’i fiyatlarin uygunluguna, % 40.4’ i aligveris merkezinin yeri ve yakinligina, %
24.3’ i aligveris merkezi genel dizayninin ve atmosferinin etkileyici olmasina, % 21.7’si
cok iyi miisteri hizmetleri sunmasina, %20.3’t diizenlenen promosyon sikligia dikkat
ederek aligveris merkezi tercihini gergeklestirmektedir.

Giivenilirlik ve Faktor Analizi

Aragtirmada sonuglarin tutarliligini ve dogrulugunu ortaya koymak amacryla giiveni-
lirlik analizi uygulanmistir. Giivenilirlik analizi, 6l¢gmede kullanilan testlerin, anketlerin
ya da 6lgeklerin 6zelliklerini veya giivenilirliklerini degerlendirilmek tizere gelistirilmis
bir yontemdir (Kalayci, 2010, s.403). Gtivenilirlik analizinde en ¢ok kullanilan objektif
6l¢ii anlamint aciklayan, tek bir 6lgegin bir gruba bir kez uygulandigi durumlarda tercih
edilen alfa katsayis1 yontemi; bilgi, kigilik, duygusal degerler, tutum veya beceri testlerin-
de uygulanmaktadir (Tavakol, Dennick, 2011, s.53).

Tablo 3. Giivenilirlik Analizi

Alpha Katsayis1 Ifade sayisi
0,807 45

Giivenilirlik analizine tabi tutulan 45 6lcegin Cronbach Alpha degeri = 0,807 bulun-
mustur. 0,80 < a <1.00 ise 6lgek yiliksek derecede giivenilir bir Sl¢ektir sonucuna gore
(Kalayct, 2010, s. 405) 6lgegin yiiksek derecede giivenilir oldugunu gostermektedir. Or-
neklem biiyiikligii acisindan faktor analizi icin veri setinin uygunlugunu 6lgmeye yone-
lik uygulanan Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) istatistiginin 0,50 ve tizeri olmast durumunda
ornek sayisinin faktor analizi i¢in yeterli oldugu soylenebilmektedir (Field, 2009, s.647).
Caligmada KMO testi %77,6 (,776) dir. 77,6 > 0,50 oldugu i¢in fakt6r analizinin uygun
oldugu goriilmektedir.
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Tablo 4. KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy.
Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity Df
Sig.

776

13253,113

861
,000

9

Korelasyon matrisi, veri setinin faktdr analizi agisindan uygunlugunu Slgmek icin
Bartletttesti (Bartlett’s test of sphericity) kullanilir. Korelasyon matrisinde degiskenle-
rin bir kismu arasinda yiiksek oranli korelasyonlar oldugu olasiligini test eder (Kalayci,
2010,s . 322). Caligmada Bartlett testinin (sig.= ,000) anlaml1 oldugu gortilmektedir. Tek
ornek t-testi herhangi bir 6rneklem grubuna ait ortalamanin, daha 6nceden belirlenmis
bir degerden 6nemli derecede farkli olup olmadigini belirlemek icin kullanilir (Kalayci,
2010, s.79). Caligmada miisteri hizmetleri ile ilgili 42 kritere t testi tek 6rneklem uygu-

lanmugtir.

Tablo 5. Miisteri Hizmetleri Tek Orneklem t- Testi Sonucu

Uriinlerin garanti kapsaminda olmas.
Aligveris merkezinin temiz olmasi.
Kasada bekleme siiresinin kisa olmasi.
Calisanlarin giilerytizlii olmasi.

Urtin iadesinin kolay olmast.

Otomatik para ¢ekme makinelerinin (ATM) olmasi.

Islemlerin miisteriler bekletilmeden yapilmasi.
Aligveris merkezinin diizenli olmasi

Fiziksel engelliler ve yaslilar icin dolagim araglari
olmast.

Kafeterya gibi dinlenme alanlarinin olmasi.
Giivenlik elemanlarinin olmasi.

Etiket fiyatlar1 ile kasada fiyatlarin tutarli olmasi.
Miisteri sikayetlerinin ¢ézlimlenmesi.

Miisteri sikayetleri birimi olmasi.

Kredi karti ile taksitli satig yapilmasi.

t degeri

160,226
150,208
147,738
147,418
144,538
139,569
139,568
135,200

127,217

125,190
123,972
123,706
121,885
112,946
108,318

Serbestlik
derecesi

383
383
383
383
383
383
383
383

383

383
383
383
383
383
383

P degeri

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

0,00

0,00
0,00
0,00
0,00
0,00
0,00

Calismada tek 6rneklem t testine gore t degeri en yliksek olan on bes miisteri hiz-
metleri Tablo 5’de verilmistir ve p degeri > 0,05 sonucu anketteki tiim sorularin anlamli

oldugunu sonucuna ulagilmigtir.
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Tablo 6. Miisteri Sadakati Tek Orneklem t- Testi Sonucu

¢ deeri Serbestlik P
g derecesi degeri

Aligveris merkezinde sunulan miisteri hizmetlerinden
dolay1 bu aligveris merkezini cevremdekilere tavsiye 88,304 383 0,00
ederim

Sunulan miisteri hizmetlerinden dolay1 bu aligveris

merkezi benim ilk tercihimdir. 86,651 383 0,00
Sunulan misteri hizmetlerinden dolay1 gelecekte de bu

. . . - 81,511 383 0,00
alisveris merkezinden aligveris yapacagim.

Caligmada miisteri sadakati tek 6rneklem t testi uygulanmigtir. Tablo 6’da goriildigi
gibi biitlin degigkenlerin p degerleri > 0.05’ ten kii¢iik oldugu i¢in miigteri sadakatinin
tim degiskenleri anlamhdir. Tek 6rneklem t-testi analizinden sonra ¢aligmada kullanilan
Olgekler icin faktor analizi uygulanmustir.

Faktor analizi, birbiriyle iligkili p tane degiskeni bir araya getirerek az sayida iligkisiz
ve kavramsal olarak anlaml1 yeni degigkenler bulmay1, kesfetmeyi amaglayan ¢ok degis-
kenli bir istatistiktir (Biiytikoztiirk, 2010). Faktor analizinde temel mantik, karmasik bir
olgunun daha az sayida faktorler yardimiyla agiklanabilecegi diisiincesidir (Altunisik,
2010). Analizde faktor cikarma metodu olarak temel bilegenler yontemi (PCA — Principal
Component Analysis) kullamilmigtir. Faktér dondiirme yontemi olarak Varimax Rotas-
yonu secilmistir. Miisteri hizmetleri faktér analizi sonuclarma gore, sorular beg faktor
altinda toplanmustir. Caligma da 42 sorudan olusan miisteri hizmetleri faktor analizi so-
nucunda, birden fazla faktore yilikleme yapan miisteri hizmetleri oldugu icin bu 8 miis-
teri hizmetleri elenerek higbir faktore dahil edilmemistir ve 5 faktor toplam 34 sorudan
olusmaktadir.

Tablo 7. Miisteri Hizmetleri Faktor Analizi Sonuglari

Faktor Giivenilirlik Aciklanan

MADDELER Yiikii Katsayis1 Varyans
TEMEL MUSTERI HIZMETLERI ,886 26,475
Etiket fiyatlari ile kasada fiyatlarin tutarli olmasi ,859

Kasada bekleme stiresinin kisa olmasi ,840

Aligveris merkezinin temiz olmas. , 798

Giivenlik elemanlarinin olmasi , 748

Kapal: alanlarda havalandirma sisteminin etkili 744

caligmasi ’

Uriin iadesinin kolay olmasi ;730
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Aligveris merkezinin diizenli olmast

Fiziksel engelliler ve yasllar icin dolagim araglari
olmasi

Islemlerin miigteriler bekletilmeden yapilmasi
Miisteri sikayetleri birimi olmast

Miisterilere tirtin seciminde kolaylik saglanmasi
Uriinlerin garanti kapsaminda olmasi

Miisteri sikdyetlerinin ¢6ztimlenmesi

TESVIK EDEN MUSTERI HIZMETLERI

Uriin kullanimina iligkin bilgiler verilmesi

Satis sonrasinda bakim ve onarim hizmetinin olmasi
Aligveris merkezinde firma ¢esitliligi/lirtin
cesitliliginin olmast.

Kay1p esya biriminin olmasi

Uriinlerin bulunabilmesi igin yon gosterici isaretlerin
olmasi

Miisteri i¢in danigma biriminin olmasi

Duyuru ve ilan panolarinin olmasi

Aligveris merkezinin internet sitesinin olmast.

Satin alma 6ncesinde bilgilendirme amagli brostir
dagitilmasi

Ucretsiz miisteri servisinin olmasi

Senetle taksitli satig yapilmasi

Ucretsiz miisteri hattinin olmasi
KOLAYLASTIRAN MUSTERI HIZMETLERI
Emanet dolaplarinin olmasi

Miisteriye ismiyle hitap edilmesi

Calisma saatlerinin uzun olmasi

Sigara i¢ilebilen alanlarin olmasi

Otomatik para cekme makinelerinin (ATM) olmasi
COCUKLAR ILE ILGILI MUSTERI HIZMETLER]
Cocuk bakim odast olmasi

Cocuk oyun alan1 olmas1

AVM ILE ILGILI MUSTERI HIZMETLERI
Aligveris merkezinde aktivitelerin olmasi
Dinlendirici miizik yayini olmasi.

Toplam Varyans

,716
,661

,657
,656
,605
,569
,504

,893
,883

877
,808
, 766

J751
,660
,597

,561

,550
,528
,519

,850
,756
,638
,632
,532

,846
187

174
,607

914

117

,7184

544

21.651

13,116

5,577

5,020

71,938

11
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Faktorler toplam varyansin %71.94°tinii agiklamaktadir. Analize gore bu faktorler;
temel miisteri hizmetleri, tesvik eden miisteri hizmetleri, kolaylastiran miisteri hizmetleri,
cocuklar ile ilgili miigteri hizmetleri ve AVM ile ilgili miigteri hizmetleridir.

Tablo 7°de goriildiigii gibi birinci faktdr temel miisteri hizmetleri toplam varyansin %
26.48’sini agiklamaktadir ve giivenilirligi yiiksek (0,886) ikinci faktordiir. Ikinci faktor
tesvik eden misteri hizmetleri toplam varyansin % 21.65’ini agiklamaktadir ve gtivenilir-
ligi en yiiksek (0,914) faktordiir. Ugiincii faktor kolaylastiran miisteri hizmetleri toplam
varyansin % 13.11°ini agiklamaktadir ve giivenilirligi (0,717)’dir. Dérdiincti faktor ¢o-
cuklar ile ilgili musteri hizmetleri toplam varyansin % 5.58’sini aciklamaktadir ve giive-
nilirligi (0,784) dir. Besinci faktor AVM ile ilgili miisteri hizmetleri toplam varyansin %
5.02’sini agiklamaktadir ve giivenilirligi de (0,544)’diir.

Tablo 8. Miisterilerin Cinsiyet Degiskenine Gére t- Testi

N X Df p
Temel Miisteri Hizmetleri
Kadin 226 4,37
Erkek 158 4,41 382 0.148
Tesvik Eden Miisteri Hizmetleri
Kadin 226 3,33
Erkek 158 307 B2 069
Kolaylagtiran Miisteri Hizmetleri
Kadin 226 3,97
Erkek 158 389 82 0130
Cocuklar Ile Tlgili Miisteri Hizmetleri
Kadin 226 3,75
Erkek 158 367 82 0000
AVM fle llgili Miisteri Hizmetleri
Kadin 226 3,50
Erkek 158 337 82 0022
Miisteri Sadakati
Kadin 226 391
Erkek 158 306 82 0625

Tablo 8 incelendiginde miisterilerin cinsiyet degiskeni sadece cocuklar ile ilgili mus-
teri hizmetleri alt boyutunda ( p <.05) anlaml1 bir farklilik yaratmistir. Bu sonuglara gore
cinsiyet degiskeninin ¢ocuklar ile ilgili miisteri hizmetlerinde belirleyici bir unsur oldugu
ve diger miisteri hizmetleri boyutlarinda ve miisteri sadakatinde belirleyici bir unsur ol-
madi1g1 goriilmektedir. Ortalamalar acisindan incelendiginde ise cocuklar ile ilgili miisteri
hizmetleri erkek miisterilere kiyasla kadin miisterileri daha fazla etkiledigi gortilmekte-
dir.
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Tablo 9. Miisterilerin Medeni Durum Degiskenine Gore t- Testi

N X Df P
Temel Miisteri Hizmetleri
Evli 225 4,38
Bekar 159 439 82 0853
Tegvik Eden Miisteri Hizmetleri
Evli 225 3,31
Bekar 159 3,32 382 0,883
Kolaylagtiran Miisteri Hizmetleri
Evli 225 3,92
Bekir 159 396 82 0130
Cocuklar Ile Tlgili Miisteri Hizmetleri
Evli 225 3,86
Bekar 159 35 82 0000
AVM lle llgili Miisteri Hizmetleri
Evli 225 3,36
Bekar 159 3,57 382 0,002
Miisteri Sadakati
Evli 225 3,90
Bekir 159 397 82 043

Tablo 9 incelendiginde miisterilerin medeni durum degiskenin sadece ¢ocuklar ile
ilgili miisteri hizmetleri ve AVM ile ilgili miisteri hizmetleri alt boyutlarinda ( p <.05)
anlamli bir farklilik yaratmigstir. Bu sonuclara gére medeni durum degigkeninin cocuklar
ile ilgili miisteri hizmetleri ve AVM ile ilgili miisteri hizmetlerinde belirleyici bir unsur
oldugu ve diger miisteri hizmetleri boyutlarinda ve miisteri sadakatinde belirleyici bir
unsur olmadig1 goriilmektedir. Ortalamalar agisindan incelendiginde ise ¢ocuklar ile il-
gili miisteri hizmetleri bekar miisterilere kiyasla evli miisterileri daha fazla etkiledigi ve
AVM ile ilgili miisteri hizmetlerinden bekar miisterilerin evli misterilerden daha fazla
etkilendigi goriilmektedir.
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Miisteri Sadakati Miisteri Hizmetleri

Arastirma Hipotezleri

Temel Miisteri
Hizmetleri

Tesvik Eden
Miisteri
Hizmetleri

Kolaylastiran
Miisteri

Miisteri

Sadakati ) )
Hizmetleri

Cocuklar ile
Tlgili Miisteri
Hizmetleri

AVM Tle Ilgili
Miisteri
Hizmetleri

H1: Temel miisteri
hizmetleri ile miisteri
sadakati arasinda
pozitif yonlii bir iliski
vardir.

H2: Tesvik eden
miisteri hizmetleri ile
miisteri sadakati
arasinda pozitif yonli
bir iligki vardir.

H3: Kolaylastiran
miisteri hizmetleri ile
miisteri sadakati
arasinda pozitif yonli
bir iliski vardir.

H4: Cocuklar ile ilgili
misteri hizmetleri ile
miisteri sadakati
arasinda pozitif yonlii
bir iliski vardir.

H5: AVM ile ilgili
miisteri hizmetleri ile
miisteri sadakati
arasinda pozitif yonli
bir iligki vardir.

Sekil 2. Aragtirmanin Hipotezleri

Korelasyon analizi aralik ve rasyo seviyesinde ol¢iilmiis iki degisken arasindaki ilis-
kinin veya bagimliligin siddetini belirlemeye yonelik bir analiz teknigidir. Anakiitle ve-
rileriyle yapilan analizlerde p, ornek verileriyle yapilan analizlerde ise r ile gosterilen
korelasyon katsayisi -1 ile +1 degerleri arasinda degismektedir. Korelasyon katsayisinin
isareti iligkinin yoniinii yansitmaktadir (Altunisik, 2010).
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Tablo 10. Arastirma Ornekleminde Ortalama, Standart Sapma ve Korelasyon
Ortalama “gondart 2 3 4 5 6
apma

I.Temel MU§ter1 438 0.446 )

Hizmetleri

2.Tegvik

Eden Miisteri 3,31 0,705  0,26** -

Hizmetleri

3.Kolaylastiran

Miisteri 3,94 0,660 -0,38%**  -0,32%%* -

Hizmetleri

4.Cocuklar ile

ilgili Miisteri 3,72 0,739  0,30**  0,16%* -0,02 -

Hizmetleri

5.AVM ile

Ilgili Miisteri 3,45 0,66 041%%  0,28*% .09 0,12*% -
Hizmetleri

6 Miisteri 393 0848 -05  011% 02 0,16% 0,11%*
Sadakati

Tablo 10°da goriildiigii gibi temel miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda an-
lamli bir iligki bulunamamugtir. Bu da H| hipotezinin reddedildigi anlamina gelmektedir.
Tegvik eden miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda (+) pozitif yonli anlamli
(0,11) bir iligki vardir. Tegvik eden miisteri hizmetleri faaliyetleri artik¢a, miisteri sada-
kati artmaktadir. Bu da H, hipotezinin kabul edildigi anlamina gelmektedir. Kolaylagtiran
miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda anlamli bir iligki bulunamamigtir. Bu da
H, hipotezinin reddedildigi anlamina gelmektedir. Cocuklar ile ilgili miigteri hizmetleri
ile miisteri sadakati arasinda (+) pozitif yonlii anlamli (0,16) bir iligki vardir. Cocuklar ile
ilgili miigteri hizmetleri faaliyetleri artik¢a, miisteri sadakati artmaktadir. Bu da H, hipo-
tezinin kabul edildigi anlamina gelmektedir. AVM ile ilgili miisteri hizmetleri ile miisteri
sadakati arasinda (+) pozitif yonld anlamli (0,11) bir iligki vardir. AVM ile ilgili miisteri
hizmetleri faaliyetleri artik¢a, miigteri sadakati artmaktadir. Bu da H; hipotezinin kabul
edildigi anlamina gelmektedir. Ortalamalar acisindan incelendiginde ise en fazla temel
miisteri hizmetleri faaliyetleri goriilmektedir.
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Tablo 11. Hipotez Sonuglar1 Tablosu

HIPOTEZLER SONUC
H = Temel miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif yonlii
AT RED
bir iligki vardir
H}= Te§.v1.k.ed'en miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif KABUL
yonlii bir iligki vardir.
H.= Kolaylastiran mtisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif
3L RED
yonlii bir iligki vardir.
H,= Cocuklar ile ilgili miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda
4 o KABUL
pozitif yonlii bir iligki vardir
Hf AVM 1}e 1.1g111 miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda pozitif KABUL
yonlii bir iligki vardir.

Tablo 11°de goriildiigi gibi AVM’de miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasin-
daki iligki incelendiginde 5 hipotezin 3’iiniin kabul edildigi, 2 hipotezin ise reddedildigi
goriilmektedir. Bu sonuctan yola ¢ikarak tesvik eden, cocuklar ile ilgili miisteri hizmetleri
ile ve AVM ile ilgili miisteri hizmetleri ile miigteri sadakati arasinda iligki oldugu ve bu
sonug ile birlikte temel ve kolaylastirict miisteri hizmetleri ile miisteri sadakati arasinda
herhangi bir iligki olmadig1 gériilmektedir.

Sonug¢

Rekabetin yogun olarak yasandig: giintimiizde her sektor oldugu gibi perakende sek-
torti de rakipleri ile miicadele etmek zorundadir. Stirdiirtilebilir bir rekabet tstiinligi
saglamak ve rakiplerinden farklilagarak onde olmay1 saglayabilmek icin aligveris mer-
kezlerinin de kendilerine sadik miisterilere ihtiyaglar1 vardir. Calismada goriildiigii gibi
aligverig merkezlerinde; tirlinlerin garanti kapsaminda olmasi, aligveris merkezinin temiz
olmasi, kasada bekleme stiresinin kisa olmasi, ¢aligsanlarin giilerytizlii olmasi, tiriin iade-
sinin kolay olmasi, otomatik para cekme makinelerinin (ATM) olmasi, islemlerin miiste-
riler bekletilmeden yapilmasi, aligveris merkezinin diizenli olmasi, fiziksel engelliler ve
yaghlar icin dolagim araglari olmas: ve kafeterya gibi dinlenme alanlarinin olmasi gibi
miisteri hizmetlerinin sunulmast miisterilerin aligveris merkezi tercihinde en fazla etki-
leyen durumlar olmaktadir. Aligveris merkezlerindeki miisteri hizmetleri faaliyetlerinden
kadin ve erkek miisterilerin genel olarak ayni diizeyde etkilenmekte oldugu ve yalnizca
kadin miisterilerin ¢cocuklar ile ilgili miisteri hizmetlerinden daha fazla etkilendigi sonu-
cu dikkat ¢ekicidir. Aligveris merkezlerinden ¢ocuklar ile ilgili ve AVM ile ilgili miisteri
hizmetlerinden evli miisterilerin bekar miisterilerden daha fazla etkilendigi diger bir dik-
kat ¢ekici durumdur. Aligveris merkezlerinde ¢ocuklari icin bakim odalar1 olan, ¢ocuk
oyun alanlar1 olan anneler, aligveris merkezlerinin bu hizmetinden memnun kalmakta ve
cocuklari ile ilgili hizmetleri artik¢ca annelerin de o aligveris merkezine kars1 sadakati art-
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maktadir. Aligveris merkezlerinde yapilan sportif, kiilttirel aktiviteler, dinlendirici miizik
yaymlar gibi miisteri hizmetleri faaliyetleri 6zellikle evli miisteriler lizerinde daha faz-
la sadakat duygusu yaratmaktadir. Miisterilerin aligveris merkezi secerken en ¢ok firma
ve lirlin ¢esitlilig¢ine yogunlagmasi ve bu durumun miisteri sadakati olugturmasi sonucu,
miisterilerin aligverig yaparken tiim magazalar1 bir arada bularak, hem zaman kaybet-
memeyi, hem de istedikleri tirtinlere ulagabilme isteklerinden kaynaklanabilir. Aligveris
merkezlerinde tirtin kullanimina iligkin bilgiler verilmesi, satig sonrasinda bakim ve ona-
rim hizmetinin olmasi, miisteri i¢in danigma biriminin olmasi, duyuru ve ilan panolarinin
olmasi, aligveris merkezinin internet sitesinin olmasi, satin alma oncesinde bilgilendirme
amacli brogtir dagitilmasi, ticretsiz miisteri servisinin ve hattinin olmasi gibi miisterileri
tesvik edici yapilan miisteri hizmetleri mtisteri sadakati olusturmak icin etkili olan faa-
liyetlerdir. Bu hizmetlerin miisteriler icin hem satin alma 6ncesi hem satin alma aninda
hem de satin alma sonrasinda 6nemli oldugunu soyleyebiliriz. Aligveris merkezleri miis-
teriler ile iligkilerini sadece bugtinii diistinerek kurmamalidirlar. Ciinkt miisterileri elde
etmek i¢in uzun zaman harcanir ve ciddi maliyetlere katlanilir. Bu sebeple miisteriler ile
uzun vadeli iligkiler kurmali ve miisterileri memnun etmek icin ¢aba gdstermelidirler.
Memnun olan miisterileri ise o igletmenin siirekli miisterisi olmasi i¢in cabalamali ve
sadik miisteri haline gelmesi saglanmalidir. Miisteri sadakati yaratabilme unsurlart dik-
kate alinmali ve bunlardan birinin de miisteri hizmetleri oldugu unutulmamalidir. Alig-
veris merkezlerinde iyi uygulanan miisteri hizmetleri faaliyetleri miisteri memnuniyeti
olusturacak ve miisterilerin sadakatlerini saglayacaktir. Miisteri hizmetleri faaliyetlerinin
aligveris merkezlerinde artmasi misteri sadakatini pozitif yonde etkileyecektir. Ayrica bu
caligma Eskisehir ilinde faaliyet gosteren AVM’lerin miisteri hizmetleri uygulamalari ile
siirlidir. Calismada elde edilen sonuglar, 6rneklem ile sinirli olup genelleme yapilamaz.
Benzer calisma farkli sektorde farkli hedef miisterilere yonelik olarak yapilabilir. Calis-
ma bulgulari, misteri hizmetleri uygulamalarinin miisteri sadakati tizerinde etkili oldu-
gunu gostermektedir. Bu agidan Tiirkiye’nin farkli illerinde farkli hedef kitlelere yonelik
arastirma yapmak isteyen akademisyenler i¢in 6nemli bulgular icermektedir.
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