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OZET

Perakendeci igletmeler icin miisteri memnuniyetini saglamak, hayati
bir 6neme sahiptir. Miisteri memnuniyetini saglayabilmek ise; miisteri yonlii
diisiinmeyi, miigteriye yakin olmayi, miisteri ile iyi iliskiler kurmayt ve bu
iliskilerin siirekliligini saglamayi gerektirmektedir. Bu siirecte, magazanin
personelinin onemli bir rolii bulunmaktadir. Bu anlamda, personelin bir¢ok
ozelligini  dikkate almak wmiimkiindiir. Biz bu ¢aliymada, perakendeci
isletmelerin personelinin davranissal ozellikleri ile miigteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi inceledik. Uygulama alani olarak, iilke genelinde faaliyet
gosteren bir zincir magazanmin Malatya’'daki subesinin (hipermarketinin)
miisterileri se¢ilmis ve miisterilerle yapilan bir anketten elde edilen veriler
degerlendirilmistir.

ABSTRACT

Obtaining of customer satisfaction is crucially vital for retailer
firms. In order to reach that aim, it is necessary to be close to customer, to
think from the customer’s point of view, to establish good relationship with
the customer and to continue all of these facilities. More importantly, the
personnel of the firms has a vital role in that process. In this respect, it is
necessary to take into account many characteristics of the personnel. In this
study, it has been tried to examine the relationship between customer
satisfaction and behavioral characteristics of the personnel working in the
retailer firms. The customer of a hypermarket at Malatya has been selected
for the case study and that hypermarket is a branch of a chain store which
operates nationwide. In this study, the data which has been obtained from the
questioner

Perakendeci isletmeler, miisteri memnuniyeti, isletme personeli, davranigsal
ozellikler
Retailers, client satisfaction, enterprise personnal, behaviovrial properties
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1. GIRiS

Kiiresellesmenin etkisiyle hemen her alanda yasanan hizli degisime
ve buna paralel olarak agirlasan rekabet sartlarina uyum saglayarak,
varliklarin1 yarigmact bir ortamda stirdiirmek zorunda olan firmalar,
stirekli,en iyi, en uygun iriin ve/veya hizmeti gelistirme arayisi iginde
olmuslardir. Bu arayislar, firmalar1 giderek pazara yakinlastirmistir. Pazara,
bir bakima insan unsuruna yakinlasmak; insami (tiiketiciyi) ve onun
ihtiyaglarini, sagligini, giivenligini, refahin1 tanimak ve gelistirdikleri
plan/politika ve uygulamalarinda bu hususlari dikkate almak demektir.

Hemen her diizeyde kamu ve 06zel sektér firmalariim yonetim
anlayislarinda, tiiketiciden yana ¢ok 6nemli geligmeler olmaktadir. Avrupa
Birligine girebilmek icin gosterilen caba ve hazirliklarin da konjonktiirel
olarak bu gelismelere hukuki, iktisadi ve sosyal bakimdan uygun bir zemin
hazirladig1 sdylenebilir.

Bugiin kismi diizeyde de olsa yerel ve genel yonetimlerin,
vatandaga, artik bir miisteri hassasiyeti ile hizmet verme egilimlerinin
kiviletimlarimi ~ gorebilmekteyiz. Iletisim teknolojilerindeki gelismelerin,
ozellikle internetin yarattigi imkanlardan kamu yonetiminde genis Olciide
yararlanilmasi, vatandasin; kamu hizmetleri hakkinda daha fazla bilgi
edinmesini, hizmet ve yonetim hakkindaki diisiince ve taleplerini kolayca ve
dogrudan ilgililere iletebilmesi, yonetim anlayis ve uygulamalarindaki
gelismeleri gostermesi bakimindan 6nemlidir. Istanbul’da Sisli lce
Belediyesi’nin, bir sokak ile ilgili diizenleme yapilmadan once, sokak
sakinlerinin oy kullanarak goriislerini belirtmesini talep etmesi; benzer
sekilde Ankara Biiyiiksehir Belediyesi’nin de Kizilay Meydan ile ilgili bir
tasarrufta bulunulmadan 6nce, Ankaralilarin oy’una miiracaat etmesi, insan
odakli bir yonetim anlayisinin “kamu”daki giizel ve carpici 6rneklerini
olusturmustur.

Makro diizeydeki bu gelismelerin ¢ok daha fazlasimi ve ileri
boyutlarini, mikro bazda, 6zellikle de rekabetin ¢ok daha yogun yasandigi
perakendecilik kesiminde gormekteyiz. Giiniimiizde misteri memnuniyetini
saglamak veya artirmak, perakendeciler i¢in ¢ok Gnemli bir amag¢ olmustur.
Ciinkii, memnun olmayan miisterilerin gidebilecekleri ¢cok fazla alternatifler
bulunmaktadir.

Perakendeci firma yonetimlerinin, miigteri memnuniyeti saglamada
ya da etkilemede yararlanabilecekleri bir c¢ok degiskenden bahsetmek
mimkiindiir. Magazanin ulasilabilirligi, imaji, btyuklugi, fiziki ortami;
otopark, kafeterya, dinlenme-eglenme, ¢cocuk oyun salonu gibi hizmet yerleri;
trtin/hizmete iligkin kalite, ¢esit, performans gibi 6zellikler ve magazanin her
diizeyde ¢alisan personeli, miisteri memnuniyetini etkileyebilecek 6nemli
degiskenler arasinda  sayilabilir.  Perakendeci firmalarda  miisteri
memnuniyetini etkileyebilecek biitiin degiskenlerin ele alinip incelenmesi,
cok genis ¢apli bir ¢alismay1 gerektirmektedir. Biz, biitiin degiskenler yerine
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birisini ele alip daha ayrintili bir inceleme yapmayi tercih ettik. Bu maksatla,
personel degiskenini ele alarak, miisteri memnuniyeti ile arasindaki iligkileri
degisik boyutlar1 ile incelemeye c¢alistik. Personelin, c¢esitli 6zellikleri
bakimindan (fiziksel, bilgi-beceri, davranigsal) miisteri memnuniyeti izerinde
etkili olabilecegi diisiinlilerek, her bir ozellik ile ilgili ayri calisma
yapilmistir. Bu calismada ise, personelin davranigsal ozellikleri ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iligkilere yer verilmistir. Calismada, miisteri
memnuniyeti konusu degisik yonleri ile irdelenmis ve iilke genelinde faaliyet
gosteren bir zincir magazanin Malatya’daki subesinde (hipermarketinde)
miisterilerle yapilan bir anketin degerlendirmesine yer verilmistir.

2. KURAMSAL CERCEVE

Pazarlama, bir toplumun gereksinimleri ile o toplumun bu
gereksinimlere verdigi veya verecegi cevaplar arasinda bir koprudiir.
Pazarlama fonksiyonunun temel amaglari, tilketimin oldugu kadar, tiiketici
tatmininin ve Kkisilerin seceneklerinin arttirilmasini hedef alir'. isletme
yonetimlerinin misteri memnuniyeti konusuna yaklagimlarinda, iki temel
hareket noktasi s6z konusu olabilir:

1. Kisisel veya sosyal amaglarla miisteri memnuniyeti (insani
acidan yaklasim).

2. lIsletmenin varligim siirdiirme veya biiyiime amacini
gerceklestirebilmek i¢in miisteri memnuniyeti (iktisadi ac¢idan
yaklagim).

Kisinin; yaptig isi severek, isteyerek yapmasi ve ayni zamanda bu
isten bagkalarinin da iist diizeyde yarar saglamasini diigiinmesi, her seyden
once, kendisine duydugu sayginin bir ifadesi olacaktir. Diger taraftan, bir mal
veya hizmeti kullanan veya tiiketenlerin saglayacagi memnuniyet, o mal veya
hizmetin tiretim ve pazarlamasindan sorumlu olanlarin, yaptiklari isten zevk
almalarini, tatmin olmalarini da saglayabilecektir.

Misteri memnuniyetini saglamak, ayni zamanda, isletme
yonetimleri i¢in sosyal sorumlulugun bir geregidir. Uretilen mal ve
hizmetlerle tiiketicilerin ihtiyaclarmin en uygun bicimde karsilanmasi,
onlarmn biitiin beklentilerine cevap verilebilmesi, toplumsal yararin en iist
cikarilmasi anlamina da gelecektir. Ancak burada, memnuniyetin bir sinirmnin
olmamasi konusunun dikkate alinmasi gerekir.

Konuya iktisadi ag¢idan yaklasildiginda; firmalarin varliklarimi
siirdiirebilmeleri veya biiyiiyebilmeleri i¢in, tiiketicilerin istek ve ihtiyaglarini
yakindan ve siirekli izlemeleri ve bu ihtiyaglari en iyi sekilde karsilamalar
bir zorunluluk olmaktadir. Esasen, iki yaklasim birbirini biitiinlemektedir.

Omer Baybars Tek, “Pazarlama Uzerine Yanlis Diisiinceler”, Pazarlama Diinyasi, Y11:6,
Say1:36, 1992, s. 2-3.
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Dolayistyla, ikisinin bir arada disiiniilmesi, firma-miisteri iligkilerinin daha
saglikl bir temele oturtulmasina katki saglayacaktir.

Tiiketiciyi korumaya yo6nelik ¢alismalar 6nemli 6l¢tide artmistir. Bu
konuda, ihtiya¢ duyulan yasal diizenlemelerin yapilmasi ve buna paralel
olarak kurumsal yapilarin olusturulmasi; tiiketicilerin daha o6rgiitlii, daha
giivenli ve daha bilgili bir hale gelmesini saglarken, firmalar1 da tiiketici
yonli olmaya zorlamaktadir. “Miisteri veli nimetimdir” levhalarinin
duvardan indirilip, icerdigi anlamin hayata gecirilmesi ve bunun igin de
stirekli olarak, miisterinin 6dedigi paranin karsiligim1 daha fazla vermeye
yonelik calismak gerekmektedir’.

Gliniimiiz pazarlama anlayis ve uygulamalar1 bakimindan, fiili ve
potansiyel miisteriler ve onlarin ihtiyaglari, firmalarin  pazarlama
faaliyetlerinin odak noktasinda yer almaktadir’. Rekabet sartlari da goz
oniinde bulunduruldugunda, firmalar i¢in, sahip olduklari miisterilerin 6nemi
daha da artmigtir. Hatta “firma agisindan miisteri, aktiflerinin en
degerlilerinden birisi olmustur. Miisterisi olmayan firma igin ciro ve
dolayisiyla da kar séz konusu olamaz”. Pazarlama kavramimnm kose tast
olarak miisteri memnuniyeti, bir firmanin en {ist diizey amaci olarak
uygulamacilar ve akademisyenler tarafindan benimsenmektedir’. Isletmelerin
iirlin veya hizmet gelistirmesinde ve pazarlanmasinda, tiiketicilerin ihtiya¢ ve
istekleri 6n planda tutularak, bunlarin fiili misteri yapilmasina yo6nelik
cabalara 6nem verilmelidir. Ancak, isletmelerin miisteri tatminini tek amag
olarak gorlip, en istiin nitelikli mallarin1 karsiz olarak satmalar1 da
diisiiniilemez®.

Miisteri tatmini ya da tatminsizligi, satinalma sonrasi bir {irlin veya
hizmetin kalite, performans vb. bakimlardan degerlendirilmesiyle ortaya
cikar. Bu degerlendirmede miisteri, iiriin veya hizmetten beklentileri ile
algilarin, bir kiyaslamasini yapar. Bir¢cok aragtirmaci, bu tatmin ve
tatminsizlik yargilarini, bekleyisler ile sonuglar arasindaki farkliliklarin
kargilagtirillmasinin ~ subjektif  bir  degerlendirilmesi  olarak  kabul
etmektedirler’.

Mehmet Ogiiteii, “Pazarlamada Ugiincii Dalga: Miisteri Parasinin Karsiligii Istiyor”,
Pazarlama Diinyasi, Y1l:8, Sayi:1, 1994, 5.29-35

3 Ismet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 12. Basim, Tiirkmen Kitabevi, istanbul, 2000, s.11-13.
Otto Neumayer (), “Miisteri Tatmini”, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Y11:35,
Say1:413, 1996, s.38-43.

Robert A. Peterson ve William R. Wilson, ”Measuring Customer Satisfaction: Fact and
Artifact”, Journal of the Academy of Marketing Science, Winter, Vol.20, Iss.1, 1992
s.61-72.

¢ A.Hamdi islamoglu (1999), Pazarlama Yénetimi: Stratejik ve Global Yaklasim, Beta
Basim Yayim Dagitim A.S., Istanbul, 1999, 5.23.

Cagatay Uniisan, “Ulkemizde Franchising Sistemleri ile Bagimsiz Perakendecilerden
Aligveris Yapan Tiketicilerin Tatmin Diizeylerinin Karsilastirilmas: Aragtirmasi”,
Pazarlama Diinyasi, Yil:12, Say1:72, 1998,5.32-35; Omer Baybars Tek, Pazarlama
Tlkeleri: Global Yonetimsel Yaklasim Tiirkiye Uygulamalari, Gelistirilmis 7. Baski,
fzmir. 1997, s.217;

Ozcan Kilig, “Tiiketicinin Tatmini ve Sikdyet Davranisi: Dayanikli Tiiketim Mamullerinde
Tiiketicinin Sikdyet Davranignin Arastirilmasi”, Pazarlama Diinyasi, Yil:7, Say:4l,
1993, s.29-37.
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Pazarlama amaglari arasinda tiiketiciden beklenen ii¢ genel amagtan
soz edilebilir®:

1. Deneme,
2. Uriin ve hizmeti kullanma,

3. Marka bagimlilig:.

Daha once iirtin veya hizmeti kullanan ve marka bagimlilig1 olan
titketicilerin, {iriin veya hizmeti kullanmaya devam etmesi beklenecektir. Ote
yandan, yeni olas tiiketicilerin deneme ile iriinle tanigmasini saglamak da
amaclardan biri olabilir. Deneme i¢in, baska marka bagimlilig1 olanlar ve
marka degistirebilecek olanlar kadar, tiriinii yeni kullanacaklar hedef grubu
olusturur. Denemeyi yapan misteri, {irliniin, satinalma amacina ne derece
uydugu veya beklentilerine ne kadar karsilik verdigi konusunda bir
degerlendirme yapar. Miisterinin, satinalma 6ncesi beklentileri ile elde edilen
performans arasinda, satinalma sonrasi yaptigi karsilastirmada ti¢ farkli
durum ortaya ¢ikar’:

1. Performans daha yiiksek ¢ikabilir. Bu durum miisterinin yiiksek
bir tatmin diizeyine ulagsmasini saglar.

2. Performans, beklentileri karsilayamayacak diizeyde (diistik)
cikabilir. Beklentilerine cevap alamayan misteri, dogal olarak
tatmin olamaz.

3. Performans beklentilerine esit ¢ikabilir. Bdyle bir durum, ilimli
tatmin veya ilgisizlikle sonuglanir. Bagka bir ifade ile miisteri,
tatmin bakimindan nétr bir durumdadir.

Miisteri, tirtintin kullanim1 sonrast yaptigt bu degerlendirme sonunda
denemeyi tekrarlayabilir. Normal sartlarda, performansin beklentilerden daha
yliksek ¢ikmasi durumunda (birinci durum), denemeyi tekrarlamasi beklenir.
Tekrarlama durumunda, ayni markanin secilmesi sozkonusu oldugunda
marka bagimlilig1 gerceklesecektir. Bu durum, biitiin pazarlamacilarin arzu
ettigi ve ulasmak isteyecekleri bir amagtir'”.

Normatif veya felsefi bakis acisindan, miisteri tatmini amaci
aleyhinde tartisgmak miimkiin degildir. Bir isletme nihayette basarili olmak
icin, miisterilerini tatmin etmelidir''. isletmelerin miisteri tatmini veya

Yavuz Odabasi, Pazarlama iletisimi, Anadolu Universitesi Yayinlari, Yayin No: 851,
Eskisehir, 1995, s.40.

Richard A. Spreng ve Scott B. MacKenzie, “A Reexamination of the Determinants of
Consumer Satisfaction”, Journal of Marketing, Jul., Vol. 60, Iss.3, 1996, s.15-33; Diane
Halstead ve David Hartman, “Multisource Effects on the Satisfaction Formation Process”,
Journal of the Academy of Marketing Science,Spring, Vol.22, Iss.2, 1994, 5.114-130;
Richard A. Spreng ve Richard W. Olshavsky, “A Desires Congruency Model of Consumer
Satisfaction”, Journal of the Academy of Marketing Science, Summer, Vol.21, Iss.3,
1993, s.169-178.

10 Odabags, s. 40.

" Peterson ve Wilson, s. 61-72.
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tatminsizligi konusuna 6nem ve 6ncelik vermesini gerektirecek bir ¢cok sebep
vardir. Bunlardan iigiinii asagidaki gibi siralayabiliriz':

1. Yeni miisterilerin cezbedilmesinin son derece pahali ve giic
olmast nedeni ile mevcut miisterilerin “hatirlama yetenegi”
kavraminin, 6nemli bir pazarlama hedefi olarak ortaya ¢ikmasi.

2. Miisterinin hatirlama yeteneginden yararlanmanin en uygun
yolunun, tiiketici tatmini oldugunun tartisilmaz bir gercek
olmast.

3. Miisteri tatmini veya tatminsizligini saglamada, mal ve hizmet
kalitesinin rekabetle ilgili merkezi bir roliiniin olmast.

Misterilerin tatmini ya da tatminsizligi, sonraki davranislarini da
etkileyecektir. Dolayisiyla, miisterileri hep elde ve memnun tutmak, firma
icin 6nemli bir pazarlama amacidir. Zira, kazanilmis bir miisteriyi elde
tutmak, yeni bir miisteri bulmaktan, onlar1 kazanmaktan ¢ok daha kolaydir.
Nitekim, aragtirmalar da “yeni bir miisteri kazanmanin, eski bir miisteriyi
elde tutmaya nazaran bes ile yedi kat daha zor ve masrafli”® oldugunu
gostermektedir. Diger taraftan, yapilan alisveriglerin %80’den fazlasinin
tekrarlanan aligverisler oldugu'® dikkate alindiginda, firmalar icin mevcut
miisterilerinin 6nemi daha iyi anlasilacaktir.

Miisteri memnuniyeti yaratmanin avantajlar;; sadece mevcut
miisterileri magazaya cekerek, magaza baghlig1 yaratmak veya misterilerin
memnuniyetlerini ¢evreleri ile paylasarak, firma, magaza, marka, liriin
ve/veya hizmetlerle ilgili olumlu diistincelerin yayilmasini saglamakla
sinirlandirilamaz. Ayni zamanda, memnun olmayan miisterilerin firma,
magaza, marka, Urlin ve/veya hizmetlerle ilgili olumsuz disiincelerinin
yayilmasi da engellenmis olur. Muhtemel bir olumsuzlugun o6nlenmesi,
olumlu bir diisiincenin yayilmasi kadar, belki daha da oOnemlidir. Zira,
“memnun edilmemis misterilerin bu tecriibelerini bagkalariyla paylagsma
egilimi, memnun miisterilere nazaran daha fazla olmaktadir' .

Miisteriler, magazaya ilk giriste personel tarafindan karsilanmakta;
magazada gecirdigi siire i¢inde degisik yerlerde, farkli personellerle yiiz yiize
gelmekte, sorular sorulup cevaplar alinmakta ve magazadan ayrilirken gene
personel tarafindan ugurlanmaktadir.Musteriler ile yiiz yiize gelen, diyalog
kuran, onlara yardimci olan personelin, miisteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizligi tizerinde onemli bir etkisinin olmasi beklenir. Nitekim
bazi aragtirmalar, miisterilerin %68’inin sadece firma personeli kendi
ihtiyaglaria ve isteklerine karsi kayitsiz kaldiklari i¢in, baska bir firmadan

James F. Engel, Roger D. Blackwell ve Paul W. Miniard, Consumer Behavior
(International

Edition) Eight Edition, The Dreyden Pres. New York, 1995, s.273.

Ismail Kaya, Muhterem Miisterimiz, Babiali Kiiltiir Yaymcihigi, Istanbul, 2000, s.138.

4 Opgiitei, s. 29-35.

13 Kaya, s. 429.
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mal almaya bagladiklarini; maldan memnun olmadiklart ig¢in marka
degistirenlerin oraninin ise ancak %14 oldugunu ortaya koymaktadir'.

Miisteri istek ve ihtiyaclarinin, firma taahhiitlerine uygun olarak
kargilanmasi ve miisteri degeri yaratici (yarar > bedel) pazarlama
programlarinin uygulanmasi, memnuniyet saglayarak marka bagliligini
artirabilecektir'’. Uretici firma icin, marka bagimlilig: yaratmak énemli bir
konudur. Ancak perakendeci firma, i¢in markanin yani sira magaza
bagimlilig1 yaratmak da dnemlidir. Bunun i¢in miisterinin, belli bir markay1
A yerine B magazasindan satinalmasini saglayabilecek veya bir ihtiyaci
ortaya ¢iktiginda, bunu B magazasindan gidermeyi diisiinmesini
saglayabilecek bir magaza ¢ekiciliginin olmasi gerekir.

Miisteriler, sadece {Uriin ve hizmet satinalmak i¢in magaza
ziyaretlerinde bulunmuyorlar. Uriin ve hizmet satalma istegi ile birlikte,
bilgi edinme, gezme, eglenme, konusma gibi ihtiyaclari1 = da
karsilayabiliyorlar; dostluk-arkadaslik iliskileri gelistirebiliyorlar. Biraz genis
bir agidan baktigimizda magazalar, misterilerin sadece iiriin ve hizmet
satialdig1r yer degil, ayn1 zamanda, sosyal ve psikolojik acidan bir ¢ok
ihtiyag¢larini da karsiladiklart mekanlar olma 6zelligini de tasimaktadirlar. Bir
¢ok bakimdan miisteri memnuniyetini saglayabilen bu 6zellikler de goz
o6ntinde bulundurularak, uygun bir magaza imajimnin gelistirilmesi ile
magazanin c¢ekiciligi saglanabilir. Magaza imaji1 yaratilarak, misterilerin
magazaya ¢ekilmesinde ve miisteri memnuniyetinin saglanmasinda,
magazanin diger bir ¢ok 6zelliginin yani sira, personelinin de 6nemli bir yeri
bulunmaktadir.

Magaza imajinin en Onemli belirleyicisi belki de personeldir.
Personel unsuru ile; personelin sayisi, bilgisi, davranisi, hoslugu gibi konular
incelenmeye calisilir. Hizmetin iyi ve hizli bicimde verilebilmesi ile personel
sayisi arasinda iligki vardir. Arkadasca, nazik davranan ve bilgili bir personel,
magaza imajina olumlu katkilarda bulunacaktir. Diger imaj unsurlar1 ¢ok iyi
olusturulsa bile, personelin istendigi gibi davranmamasi, yapilan her seyi
olumsuz etkileyecektir. Sadece magaza personeli s6zlii ve sozsiiz iletisim
kuran ve kisiler arasi iletisimi gerceklestiren imaj unsurudur'®.

Isletmelerin  varliklarm ~ siirdiirebilmeleri, gelisebilmeleri ve
biiyliyebilmeleri i¢in, ihtiyag duyduklari kalifiye elemanlari belirlemesi,
secmesi, yerlestirmesi, gelistirmesi ve elde tutmasi gerekmektedir.
Organizasyonun hedeflerini  gerceklestirmek amaciyla yeteneklerini,
ozelliklerini, becerilerini ve tecriibelerini ortaya koyan isgorenlerin'® secimi
ve olumlu davranislar kazandirilmasi i¢in egitimi, biiyiik onem tagimaktadir.

16

Kaya, s. 138; Muhittin Karabulut, Profesyonel Satisciik ve Yoneyimi, ikinci Baski,
Universal Bilimsel Yaymlari, Yaym No: 4, istanbul, 1998, s.53.

17" Karabulut, s. 53.

'8 Odabast, s. 151.

Josep R. Straub ve F. Attner, Introduction to Business, Boston-Marsachusetts. 1985,
s.136.
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3. UYGULAMA
3.1.Metodoloji
3.1.1. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme

Aragtirmanin evreni, iilke genelinde faaliyet gosteren bir zincir
magazanin Malatya’daki hipermarketinden alisveris yapan miisteriler olarak
belirlenmistir. Ancak, bdyle bir magazadan aligveris yapan miisterilerin
sayisinin ve kimlerden olustugunun tam olarak belirlenmesinin mimkiin
olmamasi sebebiyle, “basit” veya “ziimrelere gore ornekleme yonteminden
yararlanilamamistir. “Glivenilir bir ana kiitle ¢ercevesinin bulunmamasi
halinde ana kiitle birimleri arasinda 6rnek se¢menin gii¢liigi™® g6z oniinde
bulundurularak “kiimelere goére ornekleme yontemi” tercih edilmistir. Bu
amagla, 01.12.2000 ve 31.01.2001 tarihleri arasindaki 8 haftada, hafta i¢i ve
hafta sonu birer giin tesadiifi olarak belirlenmistir. Bu 16 giin i¢inde, her giin
I’er saatlik zaman dilimleri tespit edilmis ve bu zaman dilimlerinde
magazadan aligveris yapan kisiler birer kiime kabul edilerek,16 kiime
olusturulmustur. Ornek elemanlar;, bu kiimelerden anket formunu
cevaplamay1 kabul eden kisilerden olusmustur. Anketi cevaplamay1 kabul
eden 251 miisterinin doldurdugu formlarin incelenmesi sonucunda, 235
kiginin cevaplar1 degerlendirilmeye alinmis ve bdylece 6rnek hacmi 235
olarak belirlenmistir.

3.1.2. Veri Toplama ve Degerlendirme Yontemi

Veri toplamada, anket yontemi tercih edilmistir. Onceden hazirlanan
anket formlari, magazaya gelen miisterilerden ankete katilmayi kabul
edenlere dagitilmis ve aligveris sonrasinda cevaplamalart istenmistir. Anket
formunda miisterilerin, demografik 6zelliklerinin yani sira;

- magaza personelinin davranig bakimindan (nezaket, saygi,
kibarlik) 6zelliklerine dair goriislerini,

- magaza personelinin konusma ve davranislartyla miisteriye
giiven verme durumlarina dair goriislerini,

- magazadan hangi siklikta aligveris yaptiklarint,
- magaza personelinden duyduklari memnuniyeti,
- magazadan aligverig yapmaktan duyduklari memnuniyeti ve

- bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diistintip diisinmedikleri
konusundaki diistincelerini tespit etmeyi amaglayan sorulara yer
verilmistir.

2 Tuncer Tokol, Pazarlama Arastirmasi, Gozden Gegirilmis 6. Baski, Uludag Universitesi

Gii¢lendirme Vakfi Yaym No:97, Bursa, 1994, s.25.
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Veriler, SPSS 10.0 for Windows programinda degerlendirilmistir.
Misteri tatmini ile ilgili hipotez testlerinde, ki-kare homojenlik ve
bagimsizlik testlerinden faydalanilmistir.

3.2. Verilerin Dagilim ve Analizi

Aragtirmada asagida belirtilen bagimli ve bagimsiz degiskenler
arasindaki iliskiler ki-kare bagimsizlik testi ile arastirtlmistir. Bagimsiz
degisken olarak misterilerin;

- “cinsiyeti”,

- “medeni durumu”,

- “egitim durumu”,

- “gelir durumu”,

- “musterilerin, magaza personelini davranig bakimindan ne
derece nazik, saygili ve kibar bulduguna dair goriisleri”,

- “misterilerin, magaza personelini konusma ve davranislar
bakimindan ne derece giiven verici bulduklarina dair gorisleri”,

dikkate alinmistir. Bagimli degisken olarak ise;

- “misterilerin magaza personelinden duyduklari memnuniyet”,

- “miusterilerin magazadan aligveris yapmaktan duyduklar
memnuniyeti”,

- “migterilerin bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diistintip
distinmedikleri konusundaki diistinceleri” belirlenmistir.

Diger taraftan, miisterilerin, magaza personelini konusma ve
davraniglar1 bakimindan giiven verici bulmalari ve magazadan aligveris
yapmaktan duyduklari memnuniyete dair dusiinceleri, birer bagimsiz
degisken olarak ele alinip, bunlarin, miisterilerin satinalma siklig1 tizerinde
bir etkisi olup olmadig1 arastirtlmistr.

Yukarida belirtilen bagimli ve bagimsiz degiskenler arasinda iligki
olup olmadigini ortaya koymak amaciyla, asagida belirtilen 12 arastirma
hipotezi ( H; hipotezi) gelistirilerek test edilmistir:

- Hy;: Migterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
cinsiyete gore dagilimi homojen degildir.

- Hp: Misterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
medeni durumlarina gére dagilimi homojen degildir.

- Hps: Migterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
egitim durumlarina goére dagilimi homojen degildir.
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- Hys: Misterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
gelir durumlarina gére dagilimi homojen degildir.

- Hps: Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan
nazik, saygilt ve kibar bulma durumlari ile personelden genel
olarak duyduklari memnuniyet arasinda iligki vardir.

- Hy Mdsterilerin, magaza personelini davranig bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulma durumlari ile magazadan aligveris
yapmaktan duyduklart memnuniyet arasinda iliski vardir.

- Hy;. Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulma durumlar ile bu magazadan tekrar
aligveris yapmay1 diisiinmeleri arasinda iligki vardir.

- Hyg. Miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislar
bakimindan giliven verici bulma durumlari ile personelden genel
olarak duyduklari memnuniyet arasinda iligki vardir.

- Hyo. Miisterilerin, magaza personelini konugma ve davranislar
bakiminda giiven verici bulma durumlan ile magazadan
aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyet arasinda iliski
vardir.

- Hjo. Miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmalari ile bu magazadan tekrar
aligveris yapmay1 diistinmeleri arasinda iliski vardir.

- Hy,. Miigterilerin, magaza personelini konugsma ve davranislar
bakimindan giiven verici bulma durumlari ile bu magazadan
yaptiklar1 aligveriglerin siklig1 arasinda iliski vardir.

- Hj,. Misterilerin, magazadan aligveris yapmaktan duyduklar
memnuniyet ile bu magazadan yaptiklar1 aligverislerin sikligi
arasinda iligki vardir.

Yukarida belirtilen degiskenlere iligkin  verilerin  dagilima,
degiskenler arasindaki iliskileri incelemede kullanilacak olan kontenjans
tablolarinda gosterilmis ve gelistirilen hipotezlerin testleri asagida verilerek,
yorumlar1 yapilmistir.

Cevaplayicilarin  %36.6°s1 kadm, % 63’1 erkek misterilerden
olusmaktadir. Gortisiilen musterilerin %0.4’1 cinsiyetle ilgili soruyu cevapsiz
birakmigtir. Mdsterilerin, magazanin personelinden memnuniyetlerinin
cinsiyete gore dagilimi1 Tablo 1°de gosterilmistir.

Miisterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin cinsiyete
gore dagilimina iliskin arasgtirma hipotezi asagidaki gibi olusturularak test
edilmistir:

- Hy, : Musterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
cinsiyete gore dagilimi homojen degildir.
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Tablo 1: Miisterilerin Personelden Memnuniyetinin Cinsiyete

Gore Dagilimi
Personelden Memnuniyet Diigiincesi
Cinsiyet Memnun Kismen Tamamen Toplam
Degil Memnun Memnun
Sayi| % |Sayr| % |Sayi| % Say1 %
Kadin 2 | 667 | 27 | 375 | 53 | 342 82 35.7
24 32.9 64.7 100.0
Erkek 1 | 333 ] 45 | 625|102 | 65.8 148 64.3
0.7 304 68.9 100.0
Toplam 3 |100.0| 72 |100.0| 155 | 100.0 | 230 100.0
1.3 313 67.4 100.0
SD=2 p=0.47> a=0.05

Yapilan 9y testi sonucunda p=0.47 > 0=0.05 bulundugundan
aragtirma hipotezimiz ret edilmistir. Yani, misterilerin, personelden
memnuniyetlerinin cinsiyete gore dagiliminin homojen oldugu kabul
edilecektir. Diger bir ifade ile, miisterilerin personelden memnuniyetlerinin
cinsiyete gore farklililk gostermedigi (kadin ve erkek miisterilerin,
personelden memnuniyetleri arasinda anlamli bir farkliligin bulunmadigr)
anlasilmaktadir. Kadinlarin %64.7’si, erkeklerin ise %68.9’u personelden
tamamen memnun olduklarini ifade etmislerdir. Kismen memnun olanlarin
orani kadinlarda %32.9, erkeklerde ise %30.4 olmustur. Tablo 1’deki bu
dagilim, kadin ve erkek misterilerin personelden memnuniyet derecelerinin
benzer oldugunu gostermektedir.

Cevaplayicilarin = %65.1°1  evli, %32.8’1 bekar, miisterilerden
olusmaktadir. Goriisiilen miisterilerden %2.1°i medeni durumla ilgili soruyu
cevaplamamistir. Miisterilerin, magazanin personelinden memnuniyetinin
medeni durumlarina gére dagilimi Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Misterilerin Personelden Memnuniyetinin Medeni
Durumlarina Gére Dagilimi

Personelden Memnuniyet Diisiincesi
Medeni Memnun Kismen Tamamen Toplam
Durum Degil Memnun | Memnun
Sayi| % |Sayr| % |Sayi| % Say1 %
Evli 1 | 333 ] 43 | 60.6 | 107 | 70.4 | 151 66.8
0.7 28.5 70.9 100.0
Bekar 2 | 667 | 28 | 394 | 45 | 29.6 75 33.2
2.7 373 60.0 100.0
Toplam 3 [100.0| 71 |100.0| 152 {100.0| 226 | 100.0
1.3 314 67.3 100.0
SD=2 p=0.16 > 0=0.05

Miisterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin medeni
durumlarina gore dagilimina iligkin aragtirma hipotezi asagidaki gibidir:
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- Hoy: Misterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
medeni durumlarina gére dagilimi homojen degildir.

Yapilan ¥ testi sonucunda p=0.16 > 0=0.05 bulundugundan
aragtirma hipotezimiz ret edilmistir. Yani, misterilerin, personelden
memnuniyetlerinin medeni durumlarina gore dagiliminin homojen oldugu
kabul edilecektir. Diger bir ifade ile, miisterilerin personelden
memnuniyetlerinin medeni durumlarina goére farklilik gostermedigi (evli ve
bekar miisterilerin, personelden memnuniyetleri arasinda anlamli bir
farkliligin bulunmadig1) anlasilmaktadir. Evli olanlarin %70.9°u, bekarlarin
ise %60’1 personelden tamamen memnun olduklarini belirtmislerdir. Kismen
memnun olanlarin orami1 evlilerde %28.5, bekéarlarda ise %37.3’diir. Bu
dagilima bakilarak miisterilerin magazanin personelinden memnuniyetlerinin,
medeni durumlarina goére Onemli bir farklililk gostermedigi ifade
edilebilecektir

Deneklerin %0.4’tiniin okur-yazar(diplomasiz) oldugu, %6.4’iintin
ilkokul, %46.0’simin ortaokul-lise, %38.7’sinin iiniversite ve %7.2’sinin ise
lisans iistii bir egitim gordiigii belirlenmistir. Egitim durumunu tespit etmeyi
amagclayan soruyu, deneklerin %1.3’ti cevapsiz birakmistir. Miisterilerin,
magazanin personelinden memnuniyetlerinin egitim durumlarina gore
dagilimi Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3: Miisterilerin Personelden Memnuniyetinin Egitim
Durumlarina Gore Dagilimi

Personelden Memnuniyet Diisiincesi
Egitim Memnun Kismen Tamamen Toplam
Durumu Degil Memnun | Memnun
Say1 % |Say1| % |Say1| % Say1 Y%
Okur-Yazar - - 1 1.4 - - 1 0.4
100.0 100.0
flkokul - - 5 6.9 7 4.6 12 53
41.7 58.3 100.0
Ortaokul- - - 35 | 48.6 | 72 | 47.1 107 46.9
Lise 32.7 67.3 100.0
Universite 2 66.7 | 25 | 347 | 64 | 41.8 91 39.9
2.2 27.5 70.3 100.0
Lisans Ustii | 1 333 | 6 | 83 | 10 | 6.5 17 7.5
5.9 353 58.8 100.0
Toplam 3 100.0 | 72 |100.0| 153 | 100.0| 228 100.0
1.3 31.6 67.1 100.0
SD=8 p=0.395 > a=0.05

Msterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin egitim
durumlarma goére dagilimina iliskin arastirma hipotezi asagidaki gibi
olusturulmustur:
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- Ho; :Misterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
egitim durumlarina gére dagilimi homojen degildir.

Yapilan > testi sonucunda p=0.395 > 0=0.05 bulundugundan
aragtirma hipotezimiz ret edilmistir. Bu durumda, miisterilerin, personelden
memnuniyetlerinin egitim durumlarina gore dagiliminin homojen oldugu
kabul edilecektir. Personelden tamamen memnun olanlarin orani; ilkokul
mezunlari i¢in %58.3, orta-lise mezunlari i¢in %67.3, iiniversite mezunlari
icin %70.3 ve lisans isti mezunlart i¢in ise %58.8°dir. Burada da
miisterilerin personelden memnuniyetlerinin, egitim diizeylerine gére dnemli
bir farklilik géstermedigi goriilmektedir.

Aylik gelir (milyon TL cinsinden) dagilimi bakimindan miisterilerin
%17.9’unun  0< X <200 gelir diliminde, %44.7’sinin 200 < X < 400 gelir
diliminde, %15.7’sinin 400 < X £ 600 gelir diliminde bulundugu ve
%17.9’unun 600 milyondan daha fazla gelire sahip oldugu tespit edilmistir.
Aylik gelir dagilimini tespit etmeye yonelik sorumuza deneklerin %3.8’i
cevap vermemistir. Miisterilerin magazanin personelinden memnuniyetlerinin
gelir durumlarina gére dagilimi Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4: Misterilerin Personelden Memnuniyetlerinin Gelir
Durumlarina Goére Dagilimi

Gelir Personelden Memnuniyet Diisiincesi
Durumu Memnun Kismen Tamamen Toplam
Degil Memnun Memnun
(X:Gelir- [Sayi1| % |Sayi| % |[Sayi| % |Sayi| %
Milyon T1)
0<X<200 - - 10 14.7 31 20.5 41 18.5
24.4 75.6 100.0
200<X < 3 |100.0| 30 44.1 69 457 | 102 | 459
400 2.9 29.4 67.6 100.0
400 <X < - - 11 16.2 26 17.2 37 16.7
600 29.7 70.3 100.0
600 <X 17 25.0 25 16.6 42 18.9
40.5 59.5 100.0
Toplam 3 |100.0| 68 | 100.0 | 151 | 100.0 | 222 | 100.0
1.4 30.6 68.0 100.0
SD=6 p=0.395> a=0.05

Miisterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin  gelir
durumlarma gore dagilimma iliskin arastirma hipotezi asagidaki gibi
olusturulmustur:

- Hy4 : Misterilerin, magaza personelinden memnuniyetlerinin
gelir durumlarina gore dagilimi homojen degildir.
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Yapilan y? testi sonucunda p=0.395 > o=0.05 bulundugundan
aragtirma hipotezimiz ret edilmistir. Bu durumda, miisterilerin, personelden
memnuniyetlerinin gelir durumlarina gére dagilimmim homojen oldugu
kabul edilecektir.Personelden tamamen memnun olanlarin orani; geliri 200
milyona kadar olanlarda %75.6, 200 < X < 400 gelir grubunda olanlarda
%67.6, 400 < X < 600 gelir grubunda olanlarda %70.3 ve 600 milyondan
fazla olanlarda ise %59.5 olmaktadir. Bu dagilima gore, misterilerin
magazanin personelinden memnuniyetlerinin, gelir durumlarina gére énemli
bir farklilik gostermedigi ifade edilebilecektir.

Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulma durumlari ile personelden genel olarak memnuniyetlerine dair
goriislerinin dagilimi Tablo 5°de verilmistir.

Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulma durumlart ile magazanin personelinden duyduklart
memnuniyet arasindaki iliskiyi agiklamaya yonelik arastirma hipotezimiz
asagidaki sekilde olusturularak test edilmistir:

- Hps: Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulma durumlar: ile personelden genel
olarak duyduklart memnuniyet arasinda bir iligki vardir.

Tablo 5: Miisterilerin Personeli Nazik Saygili ve Kibar Bulmast ile
Personelden Memnuniyetleri Arasindaki Iligki

Personeli Personelden Memnuniyet Diisiincesi
Nazik, Memnun Kismen Tamamen Toplam
Saygih ve Degil Memnun | Memnun
g:il;?;lzl;lima Sayi| % |Say1| % |Say1| % | Sayl %
Katilmiyor 1 333 3 4.2 4 2.6 8 35
12.5 37.5 50 100.0
Kismen 1 |333] 36 | 500 | 25 | 16.0 | 62 26.8
Katiliyor 1.6 58.1 40.3 100.0
Tamamen 1 |333] 33 | 458|127 | 81.4 | 161 69.7
Katiliyor 0.6 20.5 78.9 100.0
Toplam 3 |100.0| 72 |100.0| 156 |100.0| 231 100.0
1.3 31.2 67.5 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Yapilan o> testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan
hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, 0=0.05 ve daha kiicik anlamlilik
diizeylerinde bile miisterilerin, magaza personelini davranig bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulmalar1 ile magazanin personelinden genel olarak
duyduklari memnuniyet arasinda bir iliski bulunmaktadir. Miisterilerden;
“personelin nazik, saygili ve kibar kisilerden olustugu” seklindeki bir
diistinceye katilmayanlarin orani %3.5, kismen katilanlarin oran1 %26.8 ve
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tamamen katilanlarin orani ise %69.7’dir. Miisterilerden; personelden genel
olarak memnun olmayanlarin orant %1.3, kismen memnun olanlarin orani
%31.2 ve tamamen memnun olanlarin orani ise %67.5’dir. Personelden
tamamen memnun olanlardan (156 kisi), “personelin nazik, saygili ve kibar
kisilerden olustugu” seklindeki bir disiinceye katilmayanlarin orant %2.6,
kismen katilanlarin oran1 %16.0 ve tamamen katilanlarin orani ise %81.4’tiir.
Bu dagilim bize, miisterilerin magaza personelini nazik, saygili ve kibar
bulma oranlar1 yiikseldikge, personelden memnuniyet oranlarinin da
yiikseldigini gostermektedir.

Miisterilerin, magaza personelini davranig bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulma durumlar ile bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1
memnuniyetlerine dair goriisleri Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: Miisterilerin Personeli Nazik Saygili ve Kibar Bulmasi ile
Magazadan Alisveristen Memnuniyetleri Arasindaki Iliski

Personeli Magazadan Ahsveris Yapmaktan
Nazik, Memnuniyet Diisiincesi Toplam
Saygih Memnun Kismen Tamamen
ve Kibar Degil Memnun Memnun
Bulma Sayi| % |Say1| % |Say1| % | Sayi %
Diisiincesi
Katilmiyor 1 333 4 5.0 3 2.1 8 3.4
12.5 50.0 37.5 100.0
Kismen 2 66.7 | 37 | 462 | 23 |15.6 62 27.0
Katiliyor 3.2 59.7 37.1 100.0
Tamamen - - 39 | 48.8 | 121 | 823 | 160 | 69.6
Katiliyor 24.4 75.6 100.0
Toplam 3 |100.0| 80 |100.0| 147 | 100.0 | 230 | 100.0
1.3 34.8 63.9 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulma durumlar ile bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1
duyduklari memnuniyet arasindaki iliskiyi agiklamaya yonelik arastirma
hipotezi asagidaki gibidir:

- Hy: Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulma durumlari ile, magazadan aligveris
yapmaktan duyduklart memnuniyet arasinda iligki vardir.

Yapilan y* testi sonucunda p=0.000 < «a=0.05 bulundugundan
aragtirma  hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, =0.05 ve daha kiiciik
anlamlilik diizeylerinde bile misterilerin, magaza personelini davranig
bakimindan nazik, saygili ve kibar bulmalar1 ile magazadan aligveris
yapmaktan duyduklari memnuniyet arasindaki iliski anlamli bulunmustur.
Miisterilerden; “personelin nazik, saygili ve kibar kisilerden olustugu”
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seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orani %3.4, kismen katilanlarin
orant %27.0 ve tamamen katilanlarin orani ise %69.6’dir. Miisterilerden;
magazadan aligveris yapmaktan dolayr memnun olmayanlarin orani %1.3,
kismen memnun olanlarin oran1 %34.8 ve tamamen memnun olanlarin orani
ise %63.9 olmustur. Magazadan aligveris yapmaktan tamamen memnun
olanlardan (147 kisi), “personelin nazik, saygili ve kibar kisilerden olustugu”
seklindeki bir diistinceye katilmayanlarin orani %2.1, kismen katilanlarin
orant %15.6 ve tamamen katilanlarin orani ise %82.3’tir. Bu dagilim
misterilerin, magaza personelini nazik, saygili ve kibar bulma oranlar
ylikseldik¢e, magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklari memnuniyet
oranlarinin da yiikseldigini gostermektedir.

Misterilerin, magaza personelini davranis bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulma durumlarina ve bu magazadan tekrar alisveris yapmay1
disiinme durumlarmna iligkin goériiglerinin dagilimi Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7: Misterilerin Personeli Nazik Saygili ve Kibar Bulmasi ile
Magazadan Tekrar Aligveris Yapmayi Diistinmeleri

Arasindaki Tliski
Personeli Magazadan Tekrar Alsveris Yapma
Nazik, Diisiincesi Toplam
Saygili ve | Diisiinmiiyor Kismen Kesinlikle
Kibar Diisiiniiyor Diisiiniiyor
Bulma Say1 % Say1| % Say1 % | Say1 %
Diisiincesi
Katilmiyor | - - 5 8.6 3 1,8 8 34
62.5 37.5 100.0
Kismen 2 66.7 26 | 448 | 34 19.9 62 26.7
Katiltyor 3.2 41.9 54.8 100.0
Tamamen 1 333 27 | 46.6 | 134 | 783 162 | 69.8
Katiliyor 0.6 16.7 82.7 100.0
Toplam 3 100.0 | 58 | 100.0 | 171 | 100.0 | 232 | 100.0
1.3 25.0 73.7 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin, magaza personelini davranig bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulma durumlari ile bu magazadan tekrar aligveris yapma
diistinceleri arasindaki iliskiyi aciklamaya yonelik hipotezimiz asagidaki
gibidir:

- Hy;. Miisterilerin, magaza personelini davranig bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulmalari ile, bu magazadan tekrar
aligveris yapmay1 diisiinmeleri arasinda iliski vardir.

Yapilan o> testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan
aragtirma hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, o=0.05 ve daha kiigiik
anlamlilik diizeylerinde bile miisterilerin, magaza personelini davranis
bakimindan nazik, saygili ve kibar bulmalari ile magazadan tekrar aligveris
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yapmay1 diislinmeleri arasinda iliski bulunmaktadir. Miisterilerden;
“personelin nazik, saygili ve kibar kisilerden olustugu” seklindeki bir
diistinceye katilmayanlarin orani %3.4, kismen katilanlarin oran1 %26.7 ve
tamamen katilanlarin oram1 ise %069.8’dir. Goriisilen miisterilerden;
magazadan tekrar aligveris yapmay1 disiinmeyenlerin orani %1.3, kismen
distinenlerin oram1 %25.0 ve kesinlikle diistinenlerin orani ise %73.7
olmustur. Magazadan tekrar aligveris yapmay1 kesinlikle diisiinenler(171 kisi)
icinde, “personelin nazik, saygili ve kibar kisilerden olustugu” yolundaki
diistinceye katilmayanlarin oran1 %1.8, kismen katilanlarin oran1 %19.9 ve
tamamen katilanlarin orant ise %78.3 olarak gergeklesmistir. Ortaya ¢ikan bu
dagilima gore miisterilerin, magaza personelini nazik, saygili ve kibar bulma
oranlart yiikseldikce, magazadan tekrar aligveris yapmayi diisiinme
egilimlerinin de artt1g1 goriilmektedir.

Miisterilerin; magaza personelini  konusma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmast durumu ve personelden genel olarak
memnuniyet durumlarina iligkin goriiglerinin dagilimi Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8: Miisterilerin Personeli Giiven Verici Bulmast ile
Personelden Duyduklar1 Memnuniyet Arasindaki Iligki

Personelin Personelden Memnuniyet Diisiincesi
Giiven Verici | Memnun Kismen Tamamen Toplam
Bulunmasi Degil Memnun Memnun
Durumu Sayi| % |[Say1| % |Sayi| % | Sayn %
Katilmiyor 2 | 667 | 8 11.1 3 1.9 13 5.7
15.4 61.5 23.1 100.0
Kismen 1 | 333 | 42 | 583 | 27 | 174 70 30.4
Katiliyor 1.4 60.0 38.6 100.0
Tamamen - - 22 | 30.6 | 125 | 80.6 | 147 63.9
Katiliyor 15.0 85.0 100.0
Toplam 3 |100.0| 72 |100.0| 155 | 100.0 | 230 100.0
1.3 313 67.4 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin, magaza personelini konugsma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmasi durumu ile personelden genel olarak
memnuniyet durumlart arasindaki iligkiyi agiklamaya yonelik aragtirma
hipotezi su sekildedir:

- Hyg. Miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislar
bakimindan giiven verici bulmasi durumu ile personelden genel
olarak duyduklart memnuniyet arasinda iligki vardir.

Yapilan o> testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan

hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kiiciik anlamlilik
diizeylerinde bile miisterilerin, magaza personelini konusma ve davraniglart
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bakimindan miisteriye giiven verici bulmast durumu ile personelden
duyduklari memnuniyet arasinda bir iliski bulunmaktadir. Miisterilerden;
“magaza personeli konusma ve davranislariyla miisteriye gliven vermektedir”
seklindeki bir disiinceye katilmayanlarin orani %5.7, kismen katilanlarin
orant %30.4 ve tamamen katilanlarin orani ise %63.9’dur. Cevaplayicilar
arasinda; personelden genel olarak memnun olmayanlarin oranit %1.3, kismen
memnun olanlarin oran1 %31.3 ve tamamen memnun olanlarin orani ise
%67.4 olarak gergeklesmistir. Personelden tamamen memnun olanlar(155
kisi) arasindan; “magaza personeli konusma ve davranislariyla miisteriye
giiven vermektedir” seklindeki bir disiinceye katilmayanlarin oranit %1.9,
kismen katilanlarin oran1 %17.4 ve tamamen katilanlarin orani ise %80.6
bulunmustur. Bu dagilima gore miisterilerin, magaza personelini konusma ve
davraniglari bakimindan gliven verici bulmasi orani arttik¢a, personelden
memnuniyet oraninin da arttig1 anlasilmaktadir.

Miisterilerin; magaza personelini konusma ve davranislari
bakimindan gitiven verici bulmasi durumu ve bu magazadan aligveris
yapmaktan dolay1 duyduklari memnuniyetlerine iligkin olarak elde edilen
verilerin dagilimi1 Tablo 9°da sunulmustur.

Tablo 9: Miisterilerin Personeli Giiven Verici Bulmasi ile
Magazadan Aligveris Yapmaktan Duyduklari Memnuniyet
Arasindaki Iliski

Personelin Magazadan Alisveris Yapmaktan
Giiven Verici Memnuniyet Durumu Toplam
Bulunmasi Memnun Kismen Tamamen
Durumu Degil Memnun | Memnun
Say1| % |[Say1| % |Say1| % Say1 %
Katilmiyor - - 7 8.9 6 4.1 13 5.7
53.8 46.2 100.0

Kismen 3 |100.0| 34 | 43.0 | 33 | 224 70 30.6
Katiliyor 43 48.6 47.1 100.0
Tamamen - - 38 | 48.1 | 108 | 73.5 | 146 63.8
Katiliyor 26.0 74.0 100.0
Toplam 3 |100.0| 79 |100.0| 147 | 100.0| 229 100.0

1.3 34.5 64.2 100.0

SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmasi durumu ile, bu magazadan aligveris
yapmaktan duyduklari memnuniyet durumu arasindaki iligkiyi agiklamaya
yonelik aragtirma hipotezimiz asagidaki gibidir:

- Hyy. Misterilerin magaza personelini konusma ve davranislar

bakimindan gliven verici bulmasi ile magazadan alisveris
yapmaktan duyduklart memnuniyet arasinda iligki vardir.
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Yapilan o> testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan
hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, 0=0.05 ve daha kiiciik anlamlilik
diizeylerinde bile miisterilerin, magaza personelini konusma ve davraniglart
bakimindan giliven verici bulmasi durumu ile bu magazadan aligveris
yapmaktan dolay1 duyduklari memnuniyet durumlart arasinda bir iliski
bulunmaktadir. Tablo 9°daki dagilima gore miisterilerden; “magaza personeli
konusma ve davraniglartyla miisteriye giiven vermektedir” seklindeki bir
goriise katilmayanlarm oraninin %5.7, kismen katilanlarin oraninin %30.6 ve
tamamen katilanlarin oranimin ise %63.8 oldugu goriilmektedir. Arastirma
kapsamindaki miisterilerden; bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1
memnun olmayanlarin orani %1.3, kismen memnun olanlarin orani %34.5 ve
tamamen memnun olanlarin orani ise %64.2 olmustur. Bu magazadan
aligveris yapmaktan dolay1 tamamen memnun olanlar(147 kisi) arasindan;
“magaza personeli konusma ve davranislariyla miisteriye giiven vermektedir”
seklindeki bir yargiya katilmayanlarin orani %4.1, kismen katilanlarin orant
%?22.4 ve tamamen katilanlarin orani ise %73.5 olmaktadir. Tablodaki bu
dagilima bakilarak da misterilerin, magaza personelini konusma ve
davraniglariyla giiven verici bulma orani arttikca, bu magazadan aligveris
yapmaktan dolay1 duyduklar1 memnuniyet oraninin da arttigini ifade etmek
miimkiindiir.

Miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmasi durumu ve bu magazadan tekrar aligveris
yapmay1 diisinme durumlarina iligkin olarak elde edilen verilerin dagilimi
Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10: Personeli Giiven Verici Bulma ile Magazadan Tekrar
Aligveris Yapmay1 Diisiinme Arasindaki Iliski

Personelin Magazadan Tekrar Alsveris Yapma
Giiven Verici Diisiincesi Toplam
Bulunmasi Diisiinmiiyor | Kismen | Kesinlikle
Durumu Diisiiniiyor | Diisiiniiyor
Say1 % |Say1| % |Sayi| % |Say1| %
Katilmiyor 1 333 7 123 | 5 29 | 13 | 5.6
7.7 53.8 38.5 100.0
Kismen Katiliyor 1 333 | 29 | 509 | 41 | 240 | 71 | 30.7
1.4 40.8 57.7 100.0
Tamamen 1 333 | 21 | 36.8 | 125 | 73.1 | 147 | 63.6
Katiliyor 0.7 14.3 85.0 100.0
Toplam 3 100.0 | 57 |100.0| 171 | 100.0 | 231 | 100.0
1.3 24.7 74.0 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmasi durumu ile bu magazadan tekrar aligveris
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yapmay1 diisiinme durumlari arasindaki iligkiyi agiklamaya yonelik aragtirma
hipotezimiz asagida verilmistir:

- Hyo. Mdsterilerin magaza personelini konugsma ve davranislar
bakimindan giiven verici bulmasi ile bu magazadan tekrar
aligveris yapmay1 diisiinmeleri arasinda iliski vardir.

Yapilan o> testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan
hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kiiciik anlamlilik
diizeylerinde bile miisterilerin, magaza personelini konusma ve davraniglari
bakimindan giiven verici bulmasi durumu ile bu magazadan tekrar aligveris
yapmay1 diisiinme durumlar1 arasinda bir iliski bulunmaktadir. Tablo 10’daki
dagilima gore miisterilerden; “magaza personeli konugsma ve davraniglariyla
miisteriye giiven vermektedir” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orani
%35.6, kismen katilanlarin oram1 %30.7 ve tamamen katilanlarin oranmi ise
%63.6’dir.  Misterilerden; bu magazadan tekrar aligveris yapmay1
distinmeyenlerin orani %1.3, kismen diisiinenlerin oran1 %24.7 ve kesinlikle
distinenlerin orani ise %74.0 olmaktadir. Bu magazadan tekrar aligveris
yapmay1 kesinlikle diistinenler(171 kisi) arasindan; “magaza personeli
konusma ve davraniglartyla miisteriye giiven vermektedir” seklindeki bir
disiinceye katilmayanlarin oran1 %2.9, kismen katilanlarin orant %24.0 ve
tamamen katilanlarin oran1 ise %73.1 olarak elde edilmistir. Bu dagilim ise
miisterilerin, magaza personelini konusma ve davranislar1 bakimindan
miisteriye giiven verici bulma orani arttik¢a, bu magazadan tekrar aligveris
yapmay1 diisiinme oranlarinin da arttigini géstermektedir.

Miisterilerin; magaza personelini konusma ve davranislari
bakimidan giiven verici bulmasi durumu ve bu magazadan yaptiklari
aligverislerin sikligi ile ilgili olarak elde edilen verilerin dagilimi Tablo 11°de
verilmistir.

Tablo 11: Miisterilerin Personeli Giiven Verici Bulmasi ile Aligveris
Siklig1 Arasindaki iliski

Personelin Algveris Siklig1 Durumu

Giiven Verici ik Kez Ara Sira Her Toplam

Bulunmasi Zaman

Durumu Sayi| % |[Sayi| % |[Sayi| % |[Sayi| %

Katilmiyor 2 222 8 7.1 2 1.8 | 12 | 5.2
16.7 66.7 16.7 100.0

Kismen Katiliyor 1 11.1 | 34 | 304 | 37 | 339 | 72 | 313
1.4 47.2 514 100.0

Tamamen Katiliyor 6 | 667 | 70 | 62.5 | 70 | 64.2 | 146 | 63.5
4.1 47.9 47.9 100.0

Toplam 9 |100.0| 112 | 100.0| 109 | 100.0 | 230 | 100.0
3.9 48.7 47.4 100.0

SD=4 p=0.047 < a=0.05
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Miisterilerin; magaza personelini  konusma ve davranislari
bakimindan giiven verici bulmasi ile, bu magazadan yaptiklar aligveriglerin
siklig1 arasindaki iligkiyi agiklamaya yonelik hipotez asagidaki gibidir:

- H;;. Musterilerin magaza personelini konugsma ve davranislar
bakimindan giiven verici bulmasi ile bu magazadan yaptiklari
aligverislerin siklig1 arasinda iliski vardir.

Yapilan y* testi sonucunda p=0.047 < «a=0.05 bulundugundan
hipotezimiz kabul edilmistir. Yani miisterilerin; magaza personelini konusma
ve davranislari bakimidan giiven verici bulmasi ile bu magazadan yaptiklart
aligverislerin siklig1 arasinda anlamli bir iligki bulunmaktadir. Tablo 11°deki
dagilima gore miisterilerden; “magaza personeli konugsma ve davraniglariyla
miigteriye giiven vermektedir” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orani
%5.2, kismen Kkatilanlarin orant %31.3 ve tamamen katilanlarin orani ise
%63.5’dir. Mdsterilerden; ilk kez aligveris yapanlarin orani %3.9, ara sira
aligveris yapanlarin orani %48.7 ve her zaman aligveris yapanlarin orani ise
%47.4 olarak elde edilmistir. Diger taraftan, magazadan her zaman aligveris
yapan misteriler(109 kisi) arasindan; “magaza personeli konusma ve
davraniglariyla miisteriye gliven vermektedir” seklindeki bir diisiinceye
katilmayanlarin oran1 %1.8, kismen katilanlarin orani %33.9 ve tamamen
katilanlarin orani ise %64.2 olarak bulunmustur. Ortaya ¢ikan bu dagilim ise;
miisterilerin, personeli giiven verici bulma oranmi arttik¢a, bu magazadan
yaptiklar1 aligverislerin sikliginin da arttigin1 gostermektedir.

Miisterilerin; bu magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklar
memnuniyet ile, gene bu magazadan yaptiklart aligveriglerin sikligina iligkin
olarak elde edilen verilerin dagilimi Tablo 12’de verilmistir.

Tablo 12: Miisterilerin Magazadan Aligveris Yapmaktan
Memnuniyetleri ile Alisveris Siklig1 Arasindaki iliski

Magazadan Ahsveris Sikligi Durumu
Alsveristen ik Kez Ara Sira Her Zaman Toplam
Memnuniyet
Durumu Sayi| % Say1 % Say1 % Say1 %
Memnun - - 2 1.8 1 0.9 3 1.3
Degil 66.7 333 100.0
Kismen 3 333 51 459 26 24.5 80 354
Memnun 3.8 63.8 32.5 100.0
Tamamen 6 66.7 58 523 79 74.5 143 | 633
Memnun 4.2 40.6 55.2 100.0
Toplam 9 100.0 | 111 | 100.0 | 106 | 100.0 | 226 | 100.0
4.0 49.1 46.9 100.0
SD=4 p=10.019 <a=0.05
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Msterilerin; magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklarn
memnuniyet ile bu magazadan yaptiklart aligverislerin siklig1 arasindaki
iliskiyi  aciklamaya yonelik arastirma hipotezimiz asagidaki gibi
olusturulmustur:

- Hj,. Misterilerin, magazadan aligveris yapmaktan dolay1
duyduklart memnuniyet ile bu magazadan yaptiklar
aligverislerin siklig1 arasinda iligki vardir

Yapilan > testi sonucunda p=0.019 < 0=0.05 bulundugundan
arastirma hipotezimiz kabul edilmistir. Yani miisterilerin, magazadan
aligveris yapmaktan duyduklart memnuniyet ile bu magazadan yaptiklari
aligverislerin siklig1 arasinda anlamli bir iliski bulunmaktadir. Tablo 12’deki
dagilima gore misterilerden; bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1
memnun olmayanlarin oran1 %1.3, kismen memnun olanlarin orani %35.4 ve
tamamen memnun olanlarin orant ise %63.3 olmaktadir. Aragtirma
kapsamindaki miisterilerden; bu magazadan ilk kez aligveris yapanlarin orani
%4.0, ara sira aligveris yapanlarin orani %49.1 ve her zaman aligveris
yapanlarin orani ise %46.9 olarak elde edilmistir. Diger taraftan, magazadan
her zaman aligveris yapan misteriler(106 kisi) arasindan; magazadan
aligveristen memnun olmayanlarin orant %0.9, kismen memnun olanlarin
orant %?24.5 ve tamamen memnun olanlarin orami ise %74.5 olarak
bulunmustur. Bu dagilim ise; misterilerin, magazadan alisveris yapmaktan
dolay1 duyduklart memnuniyet orani arttikca, bu magazadan yaptiklari
aligverislerin sikliginin da arttigini géstermektedir.

4. SONUC

Yapilan analizler sonunda; magazanin personelinden memnuniyetin,
misterilerin cinsiyetine, medeni durumuna, egitim durumuna ve gelir
durumuna gore farklilik gostermedigi ortaya ¢cikmistir(Hipotez 01-02-03-04).
Yani; miisterinin cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu, gelir durumu ne
olursa olsun herkesin personelden beklentilerinin karsiligini aldigini veya
personelin herkese ayni sekilde ve beklentilere uygun olarak davrandigini
sOylemek miimkiindiir.

Miisterilerin, magaza personelini davranig bakimindan nazik, saygili
ve kibar bulmalari ile;

- personelden genel olarak duyduklari memnuniyet arasinda
(Hipotez 05),

- bu magazadan aligverisy yapmaktan dolayr duyduklar
memnuniyet arasinda (Hipotez 06) ve
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- bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisinme durumlari
arasinda (Hipotez 07) anlamli iligkiler bulunmustur.

Bu sonuglar, personelin nezaket, saygi ve kibarlik gibi 6zelliklerinin
miisteriler tarafindan ciddi bicimde 6nemsendigini gostermektedir. Personelin
s6z konusu ozellikleri, miigteri memnuniyetini artiran 6nemli degiskenler
olarak ortaya ¢ikmistir. Ciinkii miisterilerin, personeli davranig bakimindan
nazik, saygili ve kibar bulma oranlar arttik¢a; personelden, magazadan
aligveris yapmaktan dolayr duyduklart memnuniyet oranlar1 ve magazadan
tekrar aligveris yapmayi diisiinme oranlari da artmaktadir (Tablo 5-6-7).

Magaza personelinin konusma ve davraniglariyla giiven vermesi ile
miisterilerin;

- personelden genel olarak duyduklar1 memnuniyet arasinda
(Hipotez 08),

- bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1 duyduklar
memnuniyet arasinda (Hipotez 09) ve

- bu magazadan tekrar aligveris yapmay:1 disiinmeleri arasinda
(Hipotez 10) anlamli iligkiler bulunmustur.

Bir magazadan aligveris yapan miisterilerin personele giiven
duymasi, personel ve magaza i¢in oldugu kadar, miisteri i¢in de 6nemlidir.
Personele olan giiven, firmaya, magazaya, iiriine, kaliteye, fiyata vs olan
giiveni de pekistirebilecektir. Burada da misterilerin magazada karsilastigi,
iliski kurdugu, fikir sordugu veya yardim talep ettigi kisilerin giivenilirligi,
6nemli bir kriter olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin, magaza personelini
konusma ve davranislart bakimindan giiven verici bulma orami arttik¢a;
personelden, magazadan aligveris yapmaktan dolay1 duyduklari memnuniyet
oranlarinin ve magazadan tekrar aligveris yapmayi1 diisiinme oranlarinin da
arttig1 goriilmektedir(Tablo 8-9-10).

Gortgiilen miisterilerin yaklagik %4’ magazadan ilk kez aligveris
yapmakta, %49’u ara sira ve %47’si ise her zaman aligveris yapmaktadir.
Burada aligveris sikligi ayrintili olarak sorulmamistir. Daha oOnce de
belirtildigi gibi, perakendeci isletmelerin satiglarinin biiytik bir kismi
tekrarlanan satislardan olusmaktadir. Yani, yeni miisteriler elde etme sanslari
cok az olmaktadir. Burada da ilk kez aligveris yapanlarin (yeni miisterilerin)
orani %5’in altindadir. Magazanin miisterilerinin yaklasik %96’s1 daha once
aligveris yapan (ara sira + her zaman) miisterilerden olugsmaktadir (Tablo 11).

Diger taraftan, misterilerin, bu magazadan yaptiklar: aligverislerin
sikligimin; magaza personelini konugsma ve davranislariyla giiven verici
bulmasi ile (Hipotez 11) ve  magazadan aligveris yapmaktan duyduklar
memnuniyet arasinda(Hipotez 12) da anlamli iligkiler bulunmustur.
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Elde edilen bulgular; nezaket, saygi, kibarlik, konusma ve
davraniglarla giiven verme gibi personelin davranigsal 6zelliklerinin,
misterilerin, personelden duydugu memnuniyet, magazadan aligveris
yapmaktan dolayr duydugu memnuniyet ve bu magazadan tekrar aligveris
yapma dusiincesi ile iligkili oldugunu gostermektedir. Ayrica, personelin
gliven verici olmasi ve magazadan aligveris yapmaktan duyulan
memnuniyetin de miisterilerin aligveris sikligi ile iligkili olmasi, degiskenler
arasinda zincirleme bir iligkinin varligini gostermesi bakimindan énemlidir.
Yani, personelin soz konusu davranigsal 6zelliklerinin, miisteri
memnuniyetini sagladigi, magazadan aligveris yapmaktan memnun kalan
misterilerin aligveris sikligini artirdigi ve bdylece magaza bagliliginin
olusmasina katki yaptigini zincirleme bir bigimde ifade etmek miimkiindiir.

Perakendeci isletmelerde personelinin davranigsal 6zelliklerinin,
miisteri memnuniyetini saglamada ve magaza baglilig1 yaratmada ¢ok 6nemli
bir rol oynamasi sebebiyle, yonetimlerin; personel secimi, ise yerlestirilmesi,
egitimi, tcretlendirilmesi ve denetimi gibi konularda gelismeleri takip
ederek, gerekli stratejik kararlar1 alip uygulamaya koymalar1 gerekmektedir.
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