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MARKET MUSTERILERININ MEMNUNIYET
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Ozet

Market miisterilerinin demografik ozellikleri (cinsiyet, yas, medeni durum, egitim
diizeyi) ve gelir diizeyleri ile market ve iriine iliskin bazi 6zellikler dikkate almarak
Erzurum’daki market miisterilerinin memnuniyetinin incelenmesi bu g¢aligmanin temel
amacini teskil etmektedir. Bu amact gergeklestirmek icin Erzurum il merkezindeki 384
market miisterisine uygulanan bir anketten elde edilen yatay kesit veriler, SPSS paket
program ile degerlendirmeye tabi tutulmustur. Yapilan analizler sonucunda elde edilen
ortalama miisteri degeri 3.95 olarak hesaplanmistir. Miisterilerin  Erzurum’daki
marketgilik anlayisina verdikleri puani (2.93) goz oniine aldigimizda bu deger oldukca
yiiksektir. S6z konusu degerin yiiksek ¢ikmasi, Erzurum’daki perakendecilik sektoriiniin
giiclii ve zay1f yonlerinin oldugunu ortaya koymaktadir.
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Abstract

An analysis of satisfaction of the store costumers in Erzurum in terms of some
characteristics of the store and its product and costumers’ demographic characteristics
(sex, age, marital status, level of education ) and income level forms the main objective of
this study. To carry out this objective, cross-section data obtained from a questionnaire
applied to 384 store costumers in center of Erzurum province has been evaluated with
SPSS packet programme. It is calculated that the average costumer value is 3,95 and the
point given to professionality in store management is 2,93. As a matter of fact, this value
is very high and shows that retail selling sector in Erzurum has strength and weakness.
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Giris

Bugiine kadar ekonomimizin, yasam standartlarimizin = ve
firmalarimizin rekabet giiciiniin anlasilmasi agisindan miisteri memnuni-
yeti ihmal edilmis 6ncelikli bir konudur. Sunulan iiriin ve hizmetleri satin
alarak kendi kisisel amaglar1 i¢in kullanan ve calisanlarin {icretlerinin
O0denmesini saglayan miisteridir. Miisteri ihmal edilecek bir unsur
degildir. Isletmelerin varliklarini siirdiirmek icin miisteri kazanmasi,
tatmin etmesi ve elde tutmayi saglayacak her tiirlii ¢abayr harcamasi
gerekir.

Gilinlimiizde firmalar, miisterilerin mal ve hizmet kalitesine iligkin
beklentilerini 6lgmek ve bu beklentilerin ne kadarmi karsiladiklarimi
saptamak, miisterilerin memnun olmadiklar1 noktalar1 belirlemek ve
onlarin tatmin diizeyini yiikseltmek i¢in ¢esitli caligmalar yapmaktadirlar.
Bu galismalar hem market sahipleri igin hem de lilke ekonomisi i¢in
biliyiik bir Oneme sahiptir. Market sahipleri boyle c¢alismalardan
faydalanarak miisterilerin istekleri ve beklentileri dogrultusunda onlara
daha kaliteli bir hizmet sunabilirler. Miisteriler ise boyle c¢alismalarin
sonucunda isteklerinin karsilandigi marketlerde alig-veris yapma imkani
elde edebilirler. Bu nedenle bu gibi ¢aligmalar bir zincirin halkalar1 misali
hem market sahipleri hem de miisteriler hatta iilke ekonomisi i¢in biiyiik
bir 6neme sahiptir.

Sehirlerde toplu yerlesim merkezlerinin gobeginde market sayisinin
artmasi, “kiiciik esnaflar1” olumsuz etkilemektedir. Arabasi olan, ulagim
icin para harcayabilen orta ve yiiksek gelir grubu miisteriler ana tiikketim
maddelerini marketlerden almaya baslayinca, kiigiik esnaflarin sadece is
hacimleri kii¢iilmedi, ayn1 zamanda diisiik gelir grubundaki tiiketicilerle
bas basa kaldi. Orta ve iist gelir grubundaki tiiketici bakkallardan sadece
su, siit, ekmek, sigara, gazete alir hale geldi (Uras, 2005). Bunlarin
sonucu kiigiik esnaflar satig alanlarinin kii¢likliigi ve sermayelerinin
zayifligindan kaynaklanan sorunlar nedeniyle karsisinda giderek yok
oluyor. Pazar payi yiizde 60’larda olmasina karsin sayilar1 her gegen giin
azalan kiiciik esnaflar bu nedenle devlet tarafindan korunmak istiyor. Bu
dogrultuda Sanayi ve Ticaret Bakanligi tarafindan hazirlanan ve
kamuoyunda “Marketler Yasast” diye bilinen yasa tasaris1 Bagbakanlik’a
gonderildi. Bu yasa tasarisinda “pazar yasagi” ve “calisma saatlerinin”
kisitlanmasi gibi kisitlayict unsurlar yer almaktadir. Bilyiik marketler ise
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sektoriin heniiz yeni gelisme gosterdigini ve Tiirkiye i¢in heniiz bir biiytlik
magazalar kanununa ihtiya¢ olmadigi goriisiinde olduklarimi belirterek
kisitlayic1 tedbirlere karsi ¢ikmaktadir (Yazar, 2006a). Market sayisi
belirgin bir biiyiikliige ulasmadan bu alanda atilacak adimlarin birgok
soruna davetiye ¢ikaracagini diisliniiyorlar. Alman Metro Grup’un
yaptirdiklar1 bir arastirmaya gdre bu uygulamanin biiylik magazalarin
cirosunda yiizde 25°lik bir kayba yol agacagini ve yiizde 25 ciro kaybi ise
yiizde 20’lik bir istihdam kaybi anlamma geldigini soyliiyorlar (Ozcan,
2006).

Perakendecilik sektorii Tirkiye’de en hizli biiyliyen sektorlerden
biridir. Bu sektoriin Tiirkiye’deki yillik is hacmi 19 milyar dolar
civarinda iken; toplamda sektoriin biiyiikliigi 70 milyar dolar
civarindadir. Yillik kazancinin yiizde 30’unu vergi olarak ddemektedir.
Toplam isgiiciiniin yiizde 15’ini de bilinyesinde barindirarak, istihdam
saglayan sektorlerin basinda gelmektedir (Yazar, 2006a ve 2006b).
Maliyetten bagimsiz keyfi fiyat artislarina da engel olmaktadirlar. Bu
sektdrde ayni zamanda biitiin ¢alisanlarin sosyal haklari verilmekte, kayit
dis1 isttihdam hemen hemen sifira yakin ve satilan her mal i¢in KDV tam
O0denmektedir (www.kobifinans.com.tr). Biiylik marketlerin pazar paymin
heniiz yilizde 35-40’larda olmasi, sektorii yatirim igin cazip kiliyor.
Yabanci yatirimcilarin bankaciliktan sonra en fazla ragbet gosterdigi
perakendecilik sektoriidiir. Sektdr, yogun rekabet yasanmasina kargin AB
iilkeleriyle kiyaslandiginda daha baslangi¢ noktasindadir. Zira,
Tiirkiye’de yiizde 35-40 olan perakende sektoriin pazar payi, AB'de
ylizde 50-96 arasindadir (Yazar, 2006a).

Miisteri memnuniyeti ile ilgili yapilmis olan bir¢ok yerli ve yabanci
calisma vardir. Mesela, miisteri tatmini ile ilgili analizler 1977, 1980,
1996 yillarinda Oliver tarafindan, 1982 yilinda Churchil ve Surprenant
tarafindan yapilmistir. 1991 yilinda ise Johnson ve Fornell tarafindan
miisteri memnuniyeti ile ilgili olarak Fornell Modeli gelistirilmistir.

Ulusal miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ile ilgili ilk ¢alisma 1989
yilinda Isvigre’de yapilmistir. Almanya’da Ulusal Kalite Tiiketici
Memnuniyeti Degerlendirme Organizasyonu 1992 yilinda kurulmustur.
Amerika Birlesik Devletleri’'nde 1993 yilinda ilk olarak miisteri tatmin
indeksi ¢ikarilmistir. Avrupa Birligi 1998 yilindan beri karsilagtirmali
ulusal miisteri tatmin indeksi ¢ikartmaktadir (ECSI, 1999). Juhl, vd.
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(2002) Danimarka’da perakende gida sektoriinde miisteri memnuniyeti ile
miisteri bagliligi konusunu analiz etmislerdir. Johnson, vd. (2002)
endiistriler ve {ilkeler arasindaki miisteri memnuniyeti farliliklarini
belirlemeye calismiglardir. Tirk (2004) miisteri memnuniyeti konusunu
ele alarak; personelin fiziksel Ozellikleri ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi incelemistir. Poyraz, vd. (2004) TCDD Isletmesi’nde
miisteri tatmininin Ol¢iilmesine yoOnelik arastirma yapmislardir. Bu
calismada Likert Tipi Olgme yontemi kullanilmistir. Altan ve Engin
(2004) bir seyahat isletmesinde miisteri memnuniyetinin Olg¢iilmesine
yonelik bir ¢calisma yapmuslardir.

Market miisterilerinin demografik 6zellikleri (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim diizeyi) ve gelir diizeyleri ile market ve lirline iliskin bazi
Ozellikler dikkate almmarak Erzurum’daki market miisterilerinin
memnuniyetinin incelenmesi bu ¢aligmanin temel amacint tegkil
etmektedir.

Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan ¢aligma baglica dort boliimden
olugmaktadir. Giris niteligindeki bu boliimiin ardindan arastirmanin
metodolojisi ikinci bdliimde, anket uygulanan 6rneklemin dzellikleri ve
anketten elde edilen bilgilerin degerlendirmesi tiglinci boliimde
sunulmustur. Son bdliimde ise ¢aligmada varilan bazi temel bulgular ve
oneriler 6zetlenmistir.

1. Metodoloji

Market miigterilerinin memnuniyetinin incelendigi bu ¢aligmada, tek
bir marketin miisterilerinin  s6z konusu market hakkindaki
memnuniyetleri degil, Erzurum merkezdeki biiyiik market miisterilerinin
bu marketlerden memnuniyetleri arastirilmastir.

Arastirmada kullanilacak veri setini elde etmek {izere 2004 yili sonu
itibariyle anket uygulamasi yapilmistir. 2000 yilina ait verilere gore
Erzurum il merkezindeki niifus yaklagik 361235 olup, il genelindeki
toplam niifusun %38.5’ini teskil etmektedir (http://www.maliye.
gov.tr/deftardarliklar/erzurum/erzurumtarihi.htm). Miisterileri temsilen
Erzurum il merkezindeki market miisterileri bu ¢alismanin anakiitlesini
olugturmustur. Anket uygulamasinda yasanabilecek sikintilar dikkate
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almarak FErzurum’a bagli ilcelerdeki market miisterileri arastirma
kapsamina dahil edilmemiglerdir.

Bu anakiitleyi temsil edecek ve dolayisiyla anket uygulanacak 6rnek
kiitle biiytikligi

n=NPQZ*[[(N -1)d* + POZ*] 1)

bi¢cimindeki formiilden yararlanilarak hesaplanmistir (Akbulut ve
Yildiz, 1999: 8). Burada n 6rnek kiitle biytikliigiinii, N anakiitleyi, P
market miisterilerinin memnun olma olasiligi, Q market miisterilerinin
memnun olmama olasiligt (1-P), Z % (1-a) diizeyindeki Z test degeri, a
onem diizeyini ve d hata (tolerans) paymi gostermektedir. S6z konusu
market miisterilerinin memnuniyetine iliskin on bilgi mevcut
olmadigindan ve miimkiin oldugu kadar biiyiik 6rnekle ¢aligabilmek i¢in
P = Q = '/, olarak alindig1 bir durumda % 5 6nem diizeyi ve % 5 hata
pay1 ile anakiitleyi temsil edecek minimum 6rnek biiyiikliigii

o 361235%0,5%0,5*(1,96)°
(361235-1)*(0.05)*> +0,5*0,5* (1,96)°

=3838=384 (2)

olarak belirlenmistir.

Hazirlanan anketler Kasim-Aralik 2004 donemini kapsayan iki aylik
stire igerisinde miisterilerle yiiz yiize goriigmek suretiyle uygulanmistir.
Anketler Erzurum’un merkez ilgeye bagh dort belde (Yakutiye, Kazim
Karabekir, Palandéken ve Dadaskent) arasinda oransal olarak
paylastirllmistir. Uygulanan anketlerden elde edilen yatay kesit veriler,
SPSS paket program ile degerlendirmeye tabi tutulmustur.

2. Arastirma Bulgulan

Aragtirmanin  bu boliimiinde Oncelikle incelenen 6rneklemin
ozellikleri ortaya konulmakta, sonra uygulanan anket calismasi katilan
yanitlayicilarin cinsiyet, yas, medeni durum, egitim diizeyi ve gelirleri
dikkate alinarak degerlendirilmektedir.

Tablo 1’den anlasilacag lizere, anket uygulanan ve degerlendirmeye
tabi tutulan 384 yanitlayicinin 265’1 (% 69.0) bay ve 119’u (% 31.0)
bayandir.
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130 (% 33.9) yanitlayic1 25 yasindan kiiciik, 228 (% 59.4) yanitlayici
26-50 aras1 yas grubunda ve geriye kalan 26 (% 6.8) yanitlayici ise 51
yasindan biiyiiktiir. Diger taraftan, yanitlayicilari 208’inin (% 54.2) evli,
176’sinin (% 45.8) bekar oldugu tespit edilmistir.

Tablo 1. Orneklem Ozellikleri

Degiskenler Say1 % Degiskenler Say1 %
Cinsiyet Meslekler

Bay 265 69,0 Memur 89 23,2
Bayan 119 31,0 Isci 36 9.4
Yas Esnaf 77 20,1
-25 130 33,9 Serbest 68 17,7
26-50 228 59,4 Ciftei 3 0,8
+51 26 6,8 Emekli 19 4,9
Medeni Durum Issiz 92 24,0
Evli 208 54,2 Gelir Diizeyi

Bekar 176 45,8 Diisiik 60 15,6
Egitim Durumu Orta 262 68,2
[lkdgretim 103 26,8 Yiiksek 62 16,1
Ortadgretim 141 36,7

Yiiksekogretim 140 36,5

Ayrica, katilmcilarin  meslekler itibariyle dagilimlart  dikkate
alindiginda, yanitlayicilarin 92’si (% 24.0) issiz, 89°u (% 23.2) memur,
77°s1 (% 20.1) esnaf, 68’1 (% 17.7) serbest, 36’s1 (% 9.4) isci, 19°u (%
4.9) emekli ve geriye kalan 3’1 (% 0.8) ¢iftcidir.

Egitim durumu incelendiginde, toplam 384 yanitlayicinimn 103’4 (%
26.8) ilkogretim mezunu iken, 141’1 (% 36.7) ortadgretim ve 140’1 (%
36.5) ise yliksekdgretim mezunudur.

Katilimeilar aylik toplam gelirleri itibariyle iic grupta toplanmustir.
Buna gore, yanitlayicilarin 60°1 (% 15.6) diisiik, 62°si (% 16.1) yiiksek ve
262’si (% 68.2) orta gelir grubundadir.

Orneklem  6zelliklerinin  ardindan ~ demografik ve ekonomik
Ozelliklerine gore miisterilerin, market ve lriine iliskin bazi 6zellikler
hakkindaki degerlendirmeleri ortalama ve standart sapmalar dikkate
alinarak incelenmistir (1.00-2.00: zayif, 2.01-3.50: orta, 3.51-5.00: iyi).
Bununla birlikte, miisterilerin demografik ve ekonomik ozellikleri ile
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markete ve lriine iliskin bazi1 6zellikler arasinda anlamli bir iliski olup
olmadigi ki-kare testine gore arastirilmigtir.

2.1. Cinsiyete ve Yas Gruplarina Gore Yapilan Degerlendirme

Miisterilerin cinsiyetleri ile markete ve iiriine iliskin 6zellikleri ele
aldigimiz Tablo 2’de goriildiigii gibi; tiriinlerin lizerindeki fiyat etiketinin
Oonemi baylar i¢in ortalama olarak 4.67 (iyi) hesaplanmigken, bayanlar
icin bu deger 4.66 (iyi) olarak hesaplanmistir. Bununla birlikte,
marketlerin fiziksel kosullar1 dikkate alindiginda baylarin verdikleri
cevaplar ortalama olarak 4.49 (iyi) ve bayanlarinki ise 4.40 (iyi)
bulunmustur. Diger taraftan, market miisterilerinin Erzurum’daki
marketcilik anlayigina verdikleri puanlari ele aldigimizda (marketgilik
anlayisinin genel degerlendirmesi) bay miisterilerin verdikleri cevaplarin
ortalamasi 2.93 (orta), bayan miisterilerinki ise 3.18 (orta) olarak tespit
edilmigtir. Tablo 2°deki ortalamalar dikkate alindiginda, fiyat etiketi
konusunda yapilan degerlendirme en yliksek degeri alirken, marketgilik
anlayisinin genel degerlendirmesi en diisiik degeri almistir.

Yapilan ki-kare testine gore miisterilerin cinsiyetleri ile markete ve
iiriine iliskin Ozellikler hakkinda yaptiklar1 degelendirmeleri arasinda
istatistiki bakimdan anlamli bir iliski tespit edilmemistir. Ciinkii,
miisterilerin cinsiyeti dikkate alinarak yapilan ki-kare analizindeki tiim P
degerleri, o (0.05) 6nem diizeyinden biiyliktiir (Tablo 2).

Tablo 2’de goriildiigii gibi; iirlinlerin {izerindeki fiyat etiketinin 6nemi
en kii¢iik yas grubu olan 25 ve altt miisteriler i¢in ortalama 4.61 (iyi), 26-
50 aras1 yas grubundakiler ve 51 yasindan biiyiikler i¢in bu degerler,
sirastyla, 4.73 (iyi) ve 4.42 (iyi) olarak belirlenmistir. Marketlerin fiziksel
kosullart dikkate alindiginda 25 yasindan kiigiik miisterilerin verdikleri
cevaplar ortalama 4.47 (iyi), 26-50 yas grubundakilerin 4.47 (iyi) ve 51
yasindan biiyiiklerinki ise 4.35 (iyi) hesaplanmigtir. Diger taraftan,
marketcilik anlayisinin genel degerlendirmesi dikkate alindiginda 25
yasindan kiiciik miisteriler i¢in ortalama 2.98 (orta), 26-50 yas
grubundakiler i¢in 2.86 (orta) ve 51 yasindan biiyiikler igin 3.08 (orta)
olarak tespit edilmistir.

Ki-kare testine gore sadece miisterilerin yas grublari ile triinlerin
iizerindeki fiyat etiketine verilen Onem arasinda istatistiki bakimdan
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anlamli bir iliski tespit edilmistir (x> = 27.87, P = 0.000 > 0.05). Bunun
disindaki markete ve iriine iligskin 6zellikler ile miisterilerin yas gruplari
arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iligki tespit edilmemistir. Ciinkii,
miisterilerin yas gruplar dikkate alinarak yapilan ki-kare analizindeki P
degerleri, o (0.05) 6nem diizeyinden biiyliktiir (Tablo 2).

2.2. Medeni Durum ve Egitim Diizeyine Gore Yapilan
Degerlendirme

Miisterilerin medeni durumlari ile markete ve tiriine iliskin 6zellikleri
ele aldigimiz Tablo 3’de goriildiigii gibi, iriinlerin {izerindeki fiyat
etiketinin 6nemi evli miisteriler i¢in 4.70 (iyi), bekar i¢in bu deger 4.63
(iyi) olarak hesaplanmigtir. Marketlerin fiziksel kosullar1 dikkate
alindiginda evli miisterilerin verdikleri cevaplar ortalama 4.47 (iyi),
bekarlarinki 4.46 (iyi) olarak belirlenmistir. Diger taraftan, marketcilik
anlayisinin genel degerlendirmesi evli miisteriler icin ortalama 2.96
(orta), bekar miisterilerinki 2.90 (orta) olarak tespit edilmistir.

Yapilan ki-kare testine gore sadece miisterilerin medeni durumu ile
market¢ilik anlayisinin  genel degerlendirmesi arasinda istatistiki
bakimdan anlamli bir iliski belirlenmistir (x> = 27.76, P = 0.045 > 0.05).
Diger markete ve iriine iligkin o&zellikler ile miisterilerin medeni
durumlari arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iligki belirlenmemistir.
Ciinkii, miisterilerin medeni durumlar1 dikkate alinarak yapilan ki-kare
analizindeki P degerleri, a (0.05) 6nem diizeyinden biiyiiktiir (Tablo 3).

Tablo 3’de goriildiigii gibi; iirliinlerin lizerindeki fiyat etiketinin 6nemi
ilkdgretim mezunu miisteriler icin 4.63 (iyi), ortadgretim mezunlari i¢in
470 (iyi) ve yiiksekdgretim mezunlari igin 4.66 (iyi) olarak
belirlenmistir. Marketin fiziksel kosullar1 ilkdgretim mezunu miisteriler
icin ortalama 4.26 (iyi), ortadgretim mezunlart i¢in 4.45 (iyi) ve
yliksekdgretim mezunlar1 i¢in 4.62 (iyi) hesaplanmistir. Dolayisiyla,
miisterilerin egitim seviyesi yiikseldikce marketlerin genislik ve
dekorasyon gibi fiziksel kosullarina daha ¢ok dikkat ettikleri sGylenebilir.
Diger taraftan, marketcilik anlayisinin genel degerlendirmesi dikkate
alindiginda ilkégretim mezunu icin ortalama 3.18 (orta), ortadgretim
mezunlart i¢in 2.95 (orta) ve yiiksekogretim mezunlari igin 2.73 (orta)
olarak tespit edilmistir. Bu durum, miisterilerin egitim seviyesi artik¢a



SU {iBF Sosyal ve Ekonomik Aragtirmalar Dergisi 331

Erzurumdaki market¢ilik anlayisina verilen puanin  diistigiini
gostermektedir.

Ki-kare testine gore sadece miisterilerin egitim durumu ile triinlerin
iizerindeki fiyat etiketine verilen 6nem, marketin fiziksel kosullar1 ve
marketcilik anlayisinin - genel degerlendirmesi arasinda istatistiki
bakimdan anlamli bir iligki tespit edilmistir. Bunlar digindaki markete ve
irine iligkin Ozellikler ile miisterilerin egitim durumlar1 arasinda
istatistiki bakimdan anlamli bir iliski tespit edilmemistir. Ciinkii,
miisterilerin  egitim durumlart dikkate alinarak yapilan ki-kare
analizindeki P degerleri, o (0.05) 6nem diizeyinden biiyiiktiir (Tablo 3).

2.3. Gelir Diizeyine Gore Yapilan Degerlendirme

Miisterilerin gelir diizeyleri ile markete ve iiriine iliskin 6zellikleri ele
aldigimiz Tablo 4’de goriildiigii gibi, lirlinlerin iizerindeki fiyat etiketinin
onemi diisiik gelirli miisteriler i¢in ortalama 4.58 (iyi), orta gelirli ve
yiiksek gelirli miisteriler i¢in bu deger, sirasiyla, 4.67 (iyi) ve 4.74 (iyi)
olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla, miisterilerin gelir diizeyi arttik¢a
fiyatlarin dneminin de giderek arttigi sdylenebilir. Marketlerin fiziksel
kosullart dikkate alindiginda diisiik gelirli miisteriler i¢in ortalama 4.22
(iyi), orta gelirli miisteriler i¢in 4.51 (iyi) ve yiiksek gelirli misteriler igin
4.50 (iyi) olarak belirlenmistir. Bununla birlikte, Erzurum marketcilik
anlayisinin genel degerlendirmesi diisiik gelirli miisteriler i¢in ortalama
2.93 (orta), orta gelirli miisteriler i¢in 2.93 (orta) ve yiiksek gelirli
miisteriler i¢in 2.85 (orta) olarak tespit edilmistir.

Yapilan ki-kare testine gore markete ve iiriine iliskin ozellikler ile
miisterilerin gelir diizeyleri arasinda istatistiki bakimdan anlamli bir iligki
belirlenmemistir. Ciinkii, miisterilerin gelir diizeyleri dikkate alinarak
yapilan ki-kare analizindeki P degerleri, o (0.05) 6nem diizeyinden
biiyiiktiir (Tablo 4).

Sonu¢

Market misterilerinin demografik o6zellikleri (cinsiyet, yas, medeni
durum, egitim diizeyi) ve gelir diizeyleri ile market ve {iriine iligkin bazi
ozellikler dikkate alinarak Erzurum’daki market misterilerinin
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memnuniyetinin incelenmesi bu c¢alismanin temel amaci teskil
etmektedir.

Bu amacla, Erzurum il merkezindeki 384 market miisterisine
uygulanan bir anket ¢alismasindan elde edilen yatay kesit veriler SPSS
bilgisayar paket program ile degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Erzurum’daki biiyiilk market miisterilerinin demografik ve ekonomik
ozelliklerine gore, market ve iriine iliskin bazi ozellikler hakkindaki
degerlendirmeleri ortalama ve standart sapmalar dikkate alinarak
incelenmistir. Ayni zamanda, misterilerin demografik ve ekonomik
ozellikleri ile markete ve triine iligkin bazi 6zellikler arasinda anlamli bir
iligki olup olmadig1 ki-kare testine gore aragtiritlmistir. Buna gore;

e Fiyat etiketine verilen 6nem miisterilerin demografik 6zellikleri ve
gelir diizeyleri yoniinden en yiiksek ortalamaya sahiptir.
Dolayisiyla, miisterilerin tercihlerinde mal ve hizmetlerin fiyatlar
onemli bir rol oynadig1 sOylenebilir. Ancak, ki-kare testine gore
miisterilerin demografik oOzelliklerinden sadece yas gruplari ve
egitim diizeyleri ile fiyat etiketi arasinda anlamli bir iliski tespit
edilmistir.

e Yanitlayicilarin sorulara verdikleri cevaplar dikkate alinarak
hesaplanan ortalamalar dikkate alindiginda miisterilerin biiyiik
cogunlugunun alig-veris yaparken genislik ve dekorasyon gibi
fiziksel kosullara c¢ok dikkat ettikleri sOylenebilir. Bu sonug,
miisterilerin demografik 6zellikleri ve gelir diizeylerine gore 6nemli
bir farklilik gostermemektedir. Bu nedenle, market sahiplerinin
veya yoneticilerinin i¢ tasarim konusunda uzman kisilere danismasi
ve bu dogrultuda marketi dekore etmesi gerekir.

e Miisterilerin demografik ozellikleri ve gelir diizeyleri bakimindan
o6nemli bir farklilik gostermemekle birlikte, Erzurum merkezdeki
miisterilerin markete girerken ve g¢ikarken gesitli engellerle (giris-
cikis kapisin1 arama veya yol boyunca tika basa bazi lriinlerin
dizilmesi, kasada bekletilme, vb.) karsilasmak istemedigi
belirlenmistir.

e Ortalamalar1 dikkate alindiginda miisterilerin iiriin satin alirken
imalat ve son kullanma tarihini 6nemsedigi tespit edilmistir. Bu
nedenle, market yoneticilerinin bunu gz ardi etmemesi gerekir ve
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son kullanma tarihi ge¢mis iirlin sikayetlerinin yaganmamasi igin
gerekli biitin  Onlemleri almalidir. Aksi durumda, market
yoneticileri kazanilmasi ¢ok zor olan miisterilerinin 6nemli bir
kismini imalat tarihi yazilmamis veya son kullanma tarihi gegmis
iiriin satiyor izlenimi olusturarak kaybedebilir.

e Genelde indirimli ve promosyonlu satig gibi uygulamalarin
miisterilerin alig-verisleri tlizerinde etkili oldugu soOylenebilir.
Ancak, misterilerin egitim diizeyleri distik¢e indirimli ve
promosyonlu satis gibi uygulamalarin alig-verislere olan etkisi
azalmaktadir. Bunun nedeni olarak, promosyonlara ve kampanyali
satislara (zam iizerinden indirim gibi nedenlerle) miisterilerin
yeterince gliven duymamasi gosterilebilir.

e Demografik ozelliklere ve gelir diizeylerine gore miisterilerin iiriin
cesitliligi  konusunda  (ortalamalar  dikkate  alindiginda)
yakinmalarinin daha fazla oldugu goriilmektedir. Bu nedenle,
market yoneticileri, miisterilerin istedikleri iriinleri (kolaylikla
ulastirabilecegi e-mail veya licretsiz telefon imkantyla) belirleyip,
iriin ¢esitliligini zenginlestirmesi yoniinde somut adimlar atmalidir.

e Miisterilerin demografik ozellikleri ve gelir diizeyleri yoniinden
Erzurum’daki marketgilik anlayigina ortalama 2.93 puan verilmistir.
Bu deger, oldukg¢a disiiktiir. Bunun nedeni olarak, miisteriler ile
birebir iligki iginde olan personelin giiler yiizlii bir hizmet
sunmamasi, aranilan T{riinlerin kolaylikla bulunamamasi, {iriin
cesitliliginin ~ yeterli olmamasi, marketlere ait otoparklarin
bulunmamasi, baglangigta fiyatlarin uygun daha sonra yiiksek
tutulmasi gibi miisterilerin begenmedigi veya zayif buldugu yonler
sayilabilir.

Anket uygulamasindaki tiim sorulara verilen cevaplar dikkate alinarak
elde edilen ortalama miisteri degeri 3.95 olarak hesaplanmstir.
Miisterilerin Erzurum’daki marketcilik anlayisina verdikleri puan goz
oniine aldigimizda bu deger oldukga yiiksektir. S6z konusu degerin
yiiksek ¢ikmasi, Erzurum’daki perakendecilik sektoriiniin giiclii ve zayif
yonlerinin  oldugunu  gostermektedir. Daha agik bir ifadeyle,
Erzurum’daki perakendecilik sektdriiniin giiclii ve zayif yonleri birbirini
dengeledigi i¢cin s6z konusu deger (3.95), Erzurum’daki marketgilik
anlayisina verilen ortalama puandan (2.93) daha yiiksek ¢ikmig olabilir.
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Tablo 2. Cinsiyet ve Yas Gruplarina Gore Miisterilerin Market ve
Uriine Iliskin Degerlendirmeleri

Cinsiyet Yag 'I

o N " Bay B 25 26-50 51+
Markete ve Uriine iligkin Ozellikler B ayan |
St St St St St

Ort. | Spm. | Ont | Spm. | % P Ort. | Spm. | Ort. | Spm. | Ort. | Spm. be P

E‘]"i“l“r"““z" erinde fiyat stiketinin 437 | 0,703 | 4.66 | 0,644 | 4,28 | 0370 | 4,61 | 0,665 | 4,73 | 0,647 | 4,42 | 0987 | 27,87 | 0,000
i lunmass

Marketin fiziksel kogullan ) 449 | 0774 Ai,-lﬂ 0,816 | 7,80 [ 0,099 [ 4,47 [ 0,717 | 4,47 | 0,847 | 4,35 | 0,362 | 11,89 | 0,156

Marketin Oteparkinin Bulunmas 428 | 0,722 [ 4,24 [ 0,736 | 1,60 | 0,808 | 4,24 | 0,680 | 4,28 | 0.767 | 4,38 | 0,571 | 446 | 0813

Ulriinlerin tizerinde imalat ve son

4,22 | 0,956 1446 0,820 7,72 0,328 [ 4.15 | 0,916 [ 4,24 | 0,957 [ 4,12 | 0,993 | 649 | 0,592
kullanma tarihinin bulunmas: : :

-Mmkc:egiﬁsclklskﬂ\l}'llgl 4,23 1,[}3\.9 4,29 | 0,855 [ 5,25 0,263 | 4,16 | 1,033 | 4,28 | 0,977 | 431 | 0,788 | 3,14 | 0,926
Marketin temizligi 3,60 0915 (3,76 [ 0,902 [ 4,02 | 0403 | 3,74 | 0,793 | 3,60 | 0,982 | 3,77 | 0,815 | 799 | 0,434

Pramosyon, indirim ve kampanyalt | 5 50| 95y (399 1,119 | 3,02 | 0,554 | 3,58 | 1,186 | 3,63 | 1,226 | 3,58 | 1,301 | 6,06 | 0,640
satiy uygulamalan

Uriin gesitlilig 3470981 [ 3,51 [ 0,964 [ 3,05 | 0,550 | 3,50 | 0,909 | 3,46 | 1,008 | 3,58 | 1,027 | 7,49 | 0,485

Marketgilik anlayigmn genel
defierlendirmesi

2,93 | 1,042 | 3,18 | 1,014 | 9,92 | 0,042 | 2,98 | 0,996 E.SGII.OSG 308 | 1,197 | 822 | 0413
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Tablo 3. Medeni Durum ve Egitim Diizeylerine Gére Miisterilerin
Market ve Uriine iliskin Degerlendirmeleri

Medeni Durum . Egitim Diizeyi
Markete ve Uriine iligkin Ozellikler | Evli " Bekar . ilkégretim | Ortadgretim | Yiksckogretim sl
Ort. | St. Spm. | Ort. | St. Spm. Ort. | St Spm. | Ot | St Spm. | Ort. | St Spm.
::f;:::.m“nde et ctlkemin 470] 0674 |4,63| 0697 |2,52|0,692|4,63| 0,804 |470| 0,632 | 466 | 0,642 |14,11(0,079
Marketin fizikscl stullun- 447| 0828 4,46 0816 [4,67(0,323(4,26| 0949 [445] 0760 | 4,62 | 0,640 [1395|0,083

Marketin Otoparkimin Bulunmas 434 0,724 |49 0,723 [596(|0,202 (422 0,779 |4,22| 0,747 | 436 0,658 | 961 (0,203

Urinlerin iizennde imalat ve son 425 0916 |4,04| 0976 |2,37|0668[4,012| 0973 |416| 1,019 [ 430 | 0837 | 543|070

kullanma tarhinin bulunmas:

Markete girig grkog kolayhg 430| 0,948 |4,18| 1,024 [3,04]0,582(4,17| 1067 |4.14| 1038 | 441 | 0839 | 965 (029
Marketin temizligi 3,72 0,891 |3.59| 0934 |246|0651|3,72 0901 |368| 0951 | 359 | 0881 | 542 (0712
P indirim ve kampanyal

3,55 1,262 |3.68| 1,157 |2,83|0,586(3.49| 1.251 |3.60| 1,309 | 371 1081 |1286(0,117
satiy uygulamalan

Uriin gegitliligi 349) 0,998 |347| 0950 |3,43|0488|346) 1,036 [340| 0941 | 358 | 0960 | 7,12 [0,524

Marketgilik anlayiginn genel
degerlendinmesi

296 1,053 (2,90 1,037 [9,76|0,045(3,18| 1,082 |2,95| L,117 | 2,73 | 0,896 |27,81|0,001

Tablo 4. Gelir Diizeylerine Gore Miisterilerin Market ve Uriine Iliskin

Degerlendirmeleri
Gelir Diizeyi o
Markete ve Uriine Iliskin Ozellikler Diisiik Gelirli | Orta Gelirli | Yii 2 P
Ort. | St. Spm. | Ort. | 5t. Spm
Urﬁnler'm leer_l;::ie fiyat etiketinin bulunmas 4,5§ 0,787 | 4,67 | 0,684 2,37 | 0,967
Marketin fiziksel kosullan 422 1027 | 451 | 0720 15,37 | 0.052
Marketin Otoparkinm Bulunmas: 408 | 0591 | 429 0742 1527 | 0,054

Uriinlerin iizerinde imalat ve son kullanma tarthinin

417 1076 421 0882 | 421 1,073 | 1044 | 0.235

bulunmasi

Markete giris gikag kolayhg - 410 | Lo03 ;1,.2? 1,001 | 429 | 0894 | 6.52 | 0,589
Marketin temizligi ' 3,85 | 0948 |3,65| 0947 | 350 0815 | 8,74 | 0,365
Promosyon, l'ndl']'il'l.'l. ;'c kampanyah sati uygulamalan | 3,60 | 1,251 359 1,225 | 3,73 1,148 8,96 | 0,346
Uriin gesitliligi 327] 1,056 | 350 0958 | 3.61| 0947 | 1181 0,160

Marketgilik anlayisimn genel deerlendirmesi 293 1,191 | 293 1,036 |285 0,938 9.82 10,278




