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Tiiketicideki Giiven Olusumunda Miisteri Algisim Etkileyen satic1 Tutum ve
Davramislarina Yonelik Bir Analiz Aksehir’de Bir Uygulama

Hasan Tagraf *

Ozet
Miisteride giiven olusumu miisterinin satin aldigi mal ve hizmetten memnun olmasina
ve satin alma siirecinde satici ile olan iligskisinden duydugu memnuniyete baglhidir.
Saticilar satin alma siirecinin goriinen yiiziidiir ve miisterinin igletme hakkinda olumlu
fikir elde etmesinde dogrudan ilgilidir. Bu caligmada saticilarin tutum ve davranislarinin
tiketiciler tarafindan nasil algilandigimn  ve algilamadaki sosyo-demografik
degiskenlerin etkisi belirlenmeye caligilacaktir. Bu amagla Aksehir figesinde 750 kisiye
anket uygulanmis geri donen anketlerden hatali ve eksik olanlar ayiklanarak 503 anket
degerlendirilmis ve elde edilen verilen capraz tablo ve ki-kare analizi ile degerlendirilmistir.
Yapilan degerlendirmeler sonucunda miisterilerin satin alma siirecinde saticidan
diiriistliik, dogru sozlii olma gibi tutumlar beklerken ayn1 zamanda saticinin miisteriyi
igyerine giris esnasinda iyi karsilamasi, giiler yiizlii olmasi, kibar davranmasi gibi tutum
ve davranislarin da miisteriler tarafindan bekledigi goriilmektedir.
Belirlenmis ve mevcut miisteri taleplerine bagh olarak, satis siirecinin saglikli bir
sekilde gerceklesmesi icin, saticilar sergiledikleri tutum ve davraniglarla miisterilerin
olumsuz diisiinceye sahip olmasini engellemelidir. Diger taraftan saticilara yeterli
egitim saglanarak tutum ve davranislarinin miisteriler agisindan olumlu algilanir hale
gelmesi saglanmalidir.
Anahtar Kelimeler; Giiven, Miisteri Algisi, Satici, Miisteri Memnuniyeti

An Analysis Through The Sales Person’s Atitudes And Behaviors Which Will
Affect Customer Perception At The Selling Process: An Application In Aksehir

Abstract

Customer’s building trust is depend upon the customer satisfaction about the goods and
services that purchased and also depend upon the satisfaction of customer relation
during the purchasing duration. Salespersons are the appearing face of purchasing
duration and it is directly effecet the customer’s developing positive impact about
company. In this study how the behaviors and attitudes of salesperson is percieved by
cusotmers and the effects of socio-demographic variables in perception will be tried to
interpret. Forth this aim a questionnaire has been applied to the 750 customers and obtained
some wrongly answers were screened and got 503 questionnaire used to analysed and the
obtained datas analysed by cross-tab and chi-squared analyses. According to analysed results,
during the purchasing duration, customer wants as well as honesty, truth words and also
wants good well come when comes in the store by salesperson, good-humored, kindly
bearing, polite and good behavior that customer confiding to salesperson. This kind of
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behavior and attitude effects to customer perceptions and also effects the purchasing
duration in positive way.

Acording to determined and avaible customers demad, in order to be succesfull during
the purchasing duration while the salesperson with theirs behavior and attitudes effect
the customer who don’t get any wrong idea about themseves and also take account of
customer wants. At the other side providing good education to the sales person and
effect their behavior and attitudes . So perception of customer will be positive about
sales person and company.

Key Words; Trust, Customer Perception, Sales Person, Customer Satisfaction.

1- Giris

Isletmelerin pazardaki rekabette basarili olmalar1 ancak miisteri
memnuniyeti ile saglanabilir. Miisteri memnuniyet diizeyini, miisterinin ge¢mis
performans beklentisi ile elde edilen performansin kargilastirmasiyla
belirler(Bateson, 1992). Gerceklesen performansin memnuniyet saglamasi ile
birlikte miisterilerin de iiriine kars1 baglilig1 olusur. Isletmelerin basarili olmak
icin miisteri bagliligim1 saglamalar1 geregi her gecen giin daha iyi
anlasilmaktadir. Ciinkii kaybedilen her bir miisteri pazar payinin kaybedilmesi
anlamina gelmektedir. Miisteri bagliligi saglanamaz ise karliligin istenen
diizeyde olmasi da miimkiin olmayacaktir(Stein ve Bowen, 2003). Miisterinin
isletmeye baglanmasinda miisterinin mal ve hizmetlerden elde ettigi
memnuniyet kadar, mal ve hizmetleri elde etme siireci yani satis siireci de
Onemlidir.

Miisteriler satin alma davranis1 gosterirken satin alma kararlarina etki
eden faktorler vardir. Bu faktorlerin bir kismi miisterinin satin alma siirecini
etkileyen cevresel faktorler iken, digerleri satin alma siireci gergeklesirken
dogrudan dogruya satici ile miisteri arasindaki etkilesime bagli olarak
miisterilerde olusan algiya bagh olarak satin alma davranisini etkilemektedir.
Saticinin gostermis oldugu davranig ve tutumlar, tiiketicinin algisim dogrudan
etkileyerek satig siirecinin olumlu veya olumsuz sonu¢lanmasinda belirleyici
olabilmektedir.

Bu arastirma ile Aksehir Ilcesinde satin alma siirecinde miisteri satict
etkilesimi ve bu siirecte satic1 davranislar1 ve tutumlarinin miisteri tarafindan
nasil algilandigini belirlemeye yonelik bir degerlendirme yapilacaktir.
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2- ARASTIRMA KONUSU GECMiSi

Isletmelerin pazarda varliklarim siirdiirebilmeleri miisteri memnuniyeti
ile miimkiindiir. Miisteri memnuniyeti miisteri beklentilerinin karsilandiginda
gerceklesir(Brandi, 1996). Beklentilerin karsilanmas1 satin alma siirecinin satici
ve miisteri arasinda olumlu sekilde gerceklesmesi ile saglanabilir. Miisteri ile
isletme arasindaki iliski satis dedigimiz siire¢ ile olusmaktadir. Sosyal bir olgu
olan satig siirecinde belirli bir amag¢ icin iki kiginin bir araya gelmesi ve belirli
davranislarla birbirlerini etkilemesi s6z konusudur(Fine ve Schumann, 1992).
Saticilar eger satig siirecinde miisteri memnuniyeti saglayamiyor ise,
miisterilerin %70’1i saticilarin1  degistirmektedir. Miisteriler igin satin alma
gerceklesirken miisterilere saglanan hizmetin en az fiyat kadar onem tasidigi
goriilmektedir(Nargi-Toth, 2007). Bu sebeple satis siirecinin miisteri tarafindan
algisi, satisin gerceklesmesinde belirleyici oldugu diistiniilebilir. Satict miisteri
ile yiiz yiizedir ve pazarlama siirecinde anahtar rol oynar. Saticilar miisterileri
ikna ederek iriinleri almalarimi saglarlar(Doney ve Cannon, 1997). Saticilar
satis isleminin gerceklesmesinde dogrudan rol oynayarak satis siirecini
dogrudan etkilerler(Fine ve Schumann, 1992). Bu sebeple satis eleman goreceli
olarak bir isletmenin pazardaki payin1 belirleyici rol oynamaktadir
denebilir(Baldwiv, 1992). Saticinin ve alicinin kisilik 6zelliklerinin etkileri satis
siirecinde farkli sekillerde ortaya cikmaktadir. Alicilarin algilarn reklam,
promosyon ve halkla iligkiler gibi cesitli calismalarla etkilenmeye calisilir.
Ancak bu caba tek basina miisterinin iiriini alma davranis1 gostermesi igin
yeterli olmayabilir. Miisterilerin satin alma davranis1 gosterirken saticilardan
beklentileri de vardir ve bu beklentilerin karsilanmasi miisterilerin satin alma
davranisini etkileyebilir.

Miisterilerin satin alma siirecinde dikkate aldiklar1 en onemli konunun
giiven algis1 oldugu soylenebilir. Miisteriler giiven duygusu hissettigi isletmeyle
iligki icinde olmayi isterler. Giivene dayali boyle bir iliski olusturma isletmenin
yasamini siirdiirmesi agisindan gereklidir(Schoenbachler ve Gordon,2002).
Giiven icinde olma, diger tarafin kendi bagliligini kotiiye kullanmamasi(Hart ve
Johnson, 1999), satis siirecinde saticinin sozii veya yazdigi ifadelerin
dogruluguna inanmaktir(Doney ve Cannon, 1997). Satici ve miisteri arasinda
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giiven olusmasi geleneksel olarak basarili bir satis iliskisinin olusmasinda ve
devam etmesinde kritik onemdedir. Ciinkii giiven, satici ve miisteri arasinda
iliskinin kalitesini belirleyen anahtardir(Swan, Bowers ve Richardson, 1999).
Giiven miisteri ile satic1 arasinda iliski olusturulmasinda ve siirdiiriilebilmesinde
en Onemli faktordiir(Mallalieu, 2005). Yapilan bir arastirmada saticilarin
miisterilerini dinlemesi ile saticiya giiven duyma arasinda giicli bir iliski
bulunmustur. Saticilar sdylenenleri dinliyorsa miisteriler saticilara daha fazla
giiven hissetmektedirler(Ramsey ve Sahi, 1997). Giiven konusunda yapilan
pazar arastirmalari iki alanda yogunlasmaktadir. Bunlardan ilki isletmeler igin
yapilan giiven arastirmalarinda, digeri ise saticilar konusunda yapilan giiven
arastirmalaridir. Isletmeler hakkinda elde edilen giiven algisi ile olusturulmaya
calisilan uzun siireli iliskiler, bu isletmelerdeki personel hakkinda olusan
giivensizlik ile tehlikeli bir siirece girebilir(Doney ve Cannon, 1997). Isletmenin
personeli isletmenin miisteriyle irtibat noktast oldugu i¢in personel konusunda
olusan giivensizlik dogrudan isletmeye yansiyarak isletmenin algilanis
biciminde de negatif yonde belirleyici olabilir. Giiven isletme i¢in pazardaki
varligin siirdiirmesi acisindan onem tasirken, ayni zamanda miisteri ile kurulan
iliskide de belirleyici bir ozellik gostermektedir. Bu calismada miisterilerin
saticilarla ilgili giiven algisi dikkate alinacaktir. Miisterinin satictya karsi giiven
algis1 iki alanda ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar etkileme ve kavramadir. Etkileme,
giiven hissetmek ve saticiya karst miisterinin  kendisini giiven icinde
hissetmesidir. Kavrama ise saticinin satis islemi gerceklestirirken miisterinin
kendisini dogru yonlendirdigine duydugu inangtir(Swan, Bowers ve Richardson,
1999). O halde satin alma siirecinde miisteri Oncelikle satin alma siireci
gerceklesirken saticiya karsi giiven hissedecek (kavrama) ve buna bagl olarak
alis veris siirecinde kendini aldatilmayacagina dair giivende hissedecektir
(etkileme).

Giiven olgusu ¢ercevesinde ifade edilebilecek olan satict miisteri iliskisi
detaylarina inildiginde, giiven kavramini destekleyen kavramsal ve davranigsal
boyutu olan karmagsik iliski bigimleri de ortaya ¢cikmaktadir. Bu ¢ercevede ideal
bir satis eleman1 i¢in bir kisilik 6zelligi belirtilemez ise de, satis konusunda
arastirma yapan uzmanlar basarili bir satis elemaninin iyi davranis sahibi olan,
donanimli, zaman1 dogru kullanan, coskulu, sosyal ve rekabet¢i oldugunu
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belirtmektedirler. Saticilarla miisteriler arasindaki iliskide saticilarin yiiksek
diizeydeki ilgisi ve dogru iletisim saglamasi, miisterilerin tatmin duygusunu
yiikseltmektedir. Saticilarin 1srar ve cosku diizeyindeki artis miisterilerin de
tatmin diizeyini yiikseltmektedir(Anselmi ve Zemanek, 1997). Saticilarin
davranis1 arkadasca, cana yakin ve yardimsever olmalidir(Graham ,2002).
Miisteriler nazik ve saygili bir bicimde cabukca fark edilmek isterler. Bu
miisteriye hizmette temel bir ilke olarak goriilmesine karsin pek ¢ok isletme bu
konuda yetersiz kalmaktadir(Beck, 2005). Bu durum miisterinin 6nemsenme
konusuna verdigi degeri de ortaya koymaktadir. Miisteriyle iliskide kibarlik ve
nezaket, isyerinin basarisinda Onemlidir(Brown, 2007). Saticilar biitiin
miisterilere karsi tutarli, adil ve nazik olmalidir. Nezaket saticilar igin yaptigi
isinin degil kisiliginin bir parcasi olmalidir. Miisteriye bilgi¢lik taslamak,
tepeden bakmak veya tam tersine ilgisiz durmak satis siirecinde uygun davranis
bicimleri degildir(Taskin,2003:97). Yapilan bir aragtirmada miisteri kaybinda en
onemli iki gerekcenin hizmet hosnutsuzlugu (%68), iiriin hosnutsuzlugu (%14)
olarak on plana ¢iktig1 goriiliirken, rakip isletmeler (%9), arkadas etkisi (%5),
tasinma ve Olim diger sebepler olarak goriilmektedir.(Bostan, Acuner ve
Yilmaz,2007). Miisteri  beklentilerinin  karsilanabilmesi igin  saticilar
miisterilerin dikkatini ¢cekecek bilgiye sahip olmali, miisteri ile iligkisini aceleye
getirmeden ve sabirla yiiriitmeli, miisteriye sagladigi hizmet ile sozleri ve
yaklagiminin paralel olmast gerekir. Satict misgsteri ile aym dili
konusabilmedir(Graham ,2002). Bu durum satict ile miisteriyi birbirine
yakinlastirirken ayn1 zamanda miisteriler saticilart kendileri gibi diisiindiiklerini
ve  hissettiklerini gordiiklerinde satig siirecinde ~ daha  rahat
olmaktadirlar(Puccinelli, 2006). Satict zeki bir dinleyici olmay1 6grenmek ve
kiigiik detaylar1 yakalamak zorundadir. Etkili satis eleman1 miisterileri hakkinda
yeterli bilgi toplamasit satig siirecini olumlu etkiler(Brandi,1997). Satici
miisteriye konustugu gibi hizmet saglamalidir(Graham ,2002). Miisteriye
gercekei sozler verilmesi ve bu verilen sozlerin mutlaka yerine getirilmesi ¢cok
onemlidir. Yaptig1 faaliyetlere yalan katmak veya {iiriiniin kar1 hakkinda abarti
yapmak, iriiniin varligi hakkinda yalan soylemek, rekabet hakkinda yalan
sOylemek, tiiketiciye ihtiyac1 olmayan {iriinii satmaya doniik yiiksek baskiyla
satis yapmaya calismak veya maniple etmek etik olmayan satis olarak
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degerlendirilir(Roman ve Ruiz, 2005). Miisterilere satilan1 malin 6zellikleri,
fiyati, satis kosullar1 gibi konularda dogru ve tutarli bilgi verilmelidir.
Gerekiyorsa, satict miisterisine mala bakmasi, incelemesi ve arastirmasi icin
yeterli siire vermelidir(Tagkin,2003:98). Pek cok miisteri aligveris igin
dolagsmaktadir. Uygun bir zaman ve ¢aba harcayarak aligveris yapmadan once
bilgi toplamakta ve degerlendirmektedir(Day,1977). Bu miisteri agisindan pazar
arastirmasi olarak degerlendirilmesi gereken bir durumdur. Bu saticilar
tarafindan anlayisla karsilanmalidir. Ciinkii miisteriler gerek fiyat ve gerekse
iiriin cesidi ile ilgili olarak satin alma isleminden once yeterli bilgiye sahip
olmak isterler.

3- ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLARI

Giintimiizde isletmeler icin temel sorun {iretimden ziyade, iiriini
satabilmektir. Satis siireci ¢cok karmasiktir. Bu sebeple pek ¢ok faktor bu siirecin
olumlu olarak sonuclanmasi belirleyici olmaktadir. Bu faktorlerden birisi de
esnafin (saticilarin) davranis bigimlerinin tiiketicilerin algilarinda olusturdugu
etkilerdir. Aksehir’ de yapilan bu caligmada kiigiik isletme sahibi olarak
tanimlanan “esnaflar” isletmelerinde satici gorevini de yiiriitmektedirler. Bu
nedenle bu calismada “esnaf” ve “satic1” es anlamli olarak kullanilacaktir.

Calismanin ana kiitlesini, Konya Ili Aksehir ilgesinde yaslar1 18 ve iizeri
olan potansiyel miisterilerdir. Miisterilerin demografik 6zelliklerinin saticilarin
davraniglarinin  algilanmasindaki iligkinin ve miisterilerde giiven algisi
olusumuna etkisinin arastirildigit bu c¢alismada secilen denekler tesadiifii
ornekleme yoluyla belirlenmistir. Giinlik yasamlarini siirdiiren bireyler
potansiyel miisteri olarak ele alinmis ve rasgele 6rnekleme dahil edilmislerdir.
Orneklem segilirken, Aksehir ilcesinde 5 ayr1 bolgedeki noktalara anketorler
yonlendirilmistir. Bu bolgeler belirlenirken ankete katilan deneklerin ana
kiitleyi yansitmasinin saglanmasi amaciyla farkli cinsiyetlerde, yaslarda, gelir
gruplarinda, egitim diizeylerindeki miisterilere ulasilabilecek uygun bolgeler
secilmistir.

Buradan hareketle, arastirmanin temel amaci, saticilarin davranisinin
miisterilerin demografik ozelliklerine gore algilamisidir. Diger bir ifadeyle
saticilarin davranig bigiminin miisteriler tarafindan ne sekilde algilandiginin ve
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miisterilerde giiven algisinin olusumuna etkisini ortaya koymaktir. Bu durum
satig siirecinin saglikli olarak olusmasinda son derce onemlidir ve tiiketicileri
satin alma davranigt gostermede belirleyici oOzelliklerden biri olarak
degerlendirilebilir.

Deneklerin alis veris esnasinda veya sonrasinda secilmemis olmasi, belirli
bir yas sinirt konmasi ile zamansal sinirliliklar ve sonuglarin sadece Aksehir
ilcesi ve 18 yas ve lizeri yaslardaki miisteri i¢in gecerli olacagi arastirmanin
kisitin1 olusturmaktadir. Bu kisitlara ragmen calismanin aragtirmacilara ve satin
alma siirecinde daha dogru bir iletisim ve etkilesim kurmasi konusunda ilgili
kisilere 151k tutacag diistiniilmektedir.

4- ARASTIRMA HIiPOTEZI

Miisterilerin saticilarla olan iliskilerinde ve satict tutumlarina doniik
algilarinda miisterilerin cinsiyet, yas, egitim ve gelir 6zelliklerinin etkisi oldugu
diisiiniilmektedir. Tiiketicilerin igyeri sahiplerinin davranislarini algilamada
sosyo demografik oOzelliklerin etkili olup olmadigini incelemek igin test
ettigimiz arastirma hipotezimiz asagidaki gibidir.

HI: “ Isyeri sahiplerinin davramislarina yonelik tiiketicinin algisi sosyo
demografik degiskenlere gore farklilasmaktadir”

Ho: “ Isyeri sahiplerinin davramislarina yonelik tiiketicinin algisi sosyo
demografik degiskenlere gore farklilasmamaktadir”

Bu temel hipotezin testi icin davramy tiirii olarak 6 farkli degisken ve
demografik degisken olarak 4 farkli demografik ozellik belirlenmistir. Bu
degiskenler asagidaki tabloda Ozetlendigi gibidir
Tablo 1: Davranisa Doniik Degiskenler ve Demografik Degiskenler Tablosu

Davramisa Yonelik Degiskenler Demografik Degiskenler
Isyerinde Saticilarm Kargilamasindan Memnun Olma Cinsiyet
Herhangi Bir Uriin Alinmayacagi Halde Bir Isyerine Rahatlikla Yas
Girip Fiyat Sorabilme
Isyeri Sahiplerinin Davramslarinin Gelismis Tllerdeki Isyeri Egiti
Sahiplerinin Davraniglarina Gore Karsilastirilmasi sttim
Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Alinmadiginda Gelir

Tepki Olustugunun Belirtilmesi

Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Alinmadiginda
Olusan Tepki Tiirleri

Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davramsg Tiirlerinin Belirtilmesi
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Olusturulan bu hipotez cercevesinde anket sorulari ile ele alinan her bir
satict davranis1 yonelik miisterilerin algisina algisi ile demografik 6zelliklerin
iliskileri kendi aralarinda bire bir ele alinacak olup, demografik degiskenlerin
hangilerinde fark yarattigi/yaratmadig1 ortaya konacak ve calisma sonunda elde
edilen sonuglar 6zetlenecektir.

5- ORNEKLEME SURECI

Miisterilerin Aksehir esnafinin davranigina yonelik giiven algisinda
demografik ozelliklerin etkisini test etmeye yonelik olarak hazirlanan bu
arastirmada veri ve bilgilerin toplanmasinda yiiz yiize anket yOntemi
kullanilmistir. Anket formu hazirlanmadan 6nce konu ile ilgili olarak literatiir
taramasi yapilmistir.

Analizde kullanilacak verilerin elde edilmesi icin hazirlanan anket iki
baslik altinda hazirlanmistir. ilk boliimde miisterilerin cinsiyet, yas, egitim
durumu ve gelir diizeyini belirmeye doniik olarak hazirlanan demografik
bilgiler iceren sorular bulunmaktadr. Ikinci boliimde ise miisterilerin saticilarin
davranis sekillerine yonelik algilarimi belirlemeye doniik olarak “evet”, “hayir”
seklinde ve acik uclu sorular olusturularak cevaplayicilara daha rahat cevap
verebilme sanst verilmistir. Daha sonra ucu agik olarak hazirlanan sorular
verilen cevaplara gore gruplandirilmistir.

Anket ilgede 750 kisiye uygulanmigtir. Anket uygulamasi sonrasinda elde
edilen anketler degerlendirilmis ve eksik cevaplardan kaynaklanan anketler
cikartilarak 503 gecerli anket iizerinde analiz yapilmistir.

6- ARASTIRMANIN SONUCLARI

Satict davranislarinin ve davramis algilarinin demografik degiskenlere
gore crostab ve kikare analizi ile incelenmesi bu bolimde yapilacaktir.
Arastirmada kullanilan demografik bilgiler asagida verilmistir.
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Tablo 2: Demografik Ozelliklerin Dagilim

Cinsiyet Erkek 365(72,5%)
Kadin 138(27,5%)
Toplam 503(100%)
Yas Grubu 18-24 165(32,8%)
25-34 100(19,8%)
35-44 75 (14,9%)
45-54 92(18,2%)
55-+ 71(14,3%)
Toplam 503(100%)
Gelir Grubu
400 Ytlden az 196(38.9%)
400 — 749 Ytl 175(34,8%)
750 — 999 Ytl 59(11,8%)
1000 - 1499 Ytl 41(8,1%)
1500 Ytl ve tizeri 32(6,4%)
Toplam 503(100%)
Egitim Diizeyi Tkokul 140(27,8%)
Ortaokul/Lise 233(46,3)
Yiiksek Ogrenim 130(25,9%)
Toplam 503(100%)

Ankete katilan miisterilerin  %72,5" erkek, %27,5’ ise kadindir.
Katilimcilarin yas gruplar1 18-24 yas grubu %32,8, 25-34 yas grubu %19,8, 35-
44 yas grubu %14,9, 45-54 yas grubu %18,2 ve 55 ve lizeri yas grubu %14,3
olarak goriilmektedir. Katilimcilarin yas gruplart oranlarinin birbirlerine yakin
oldugu soylenebilir. Gelir gruplar1 agisindan katilimcilar 400 ytl den az geliri
olan katilmcilar %38,9, 400-749 ytl aras1 geliri olanlar %11,8, 750-999 ytl
geliri olanlar %11,8, 1000-1499 ytl aras1 geliri olanlar %8,1 ve 1500 ytl ve tizeri
geliri olanlar %6,4 olarak goriilmektedir. Katilimcilarin egitim diizeylerine
bakildiginda ilkokul mezunu katihmcilar %?27,8, ortaokul/lise egitimi alan
katthmcilar % 46,3 ve yiikksek Ogrenim alan katiimcilar %?25,9 olarak
goriilmektedir.

Aragtirmada kullanilan ve miisterilerin saticilar hakkinda algilamasini
etkileyen degiskenler bir tablo halinde asagida verilmistir.
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Tablo 3: Miisterilerin Aligveristeki Kendi Davramislarinin ve Satict Tutumlarinin
Ozeti

EVET | HAYIR | | oPm
Miisterinin isyerinde Saticinin Kargilamasindan 319 184 503
Memnun Olma Durumu (63,4%) (36,6%) [(100,0%)
Miisteri Uriin Almayacagi Halde Bir Isyerine 331 172 503
Rahatlikla Girip Fiyat Sorma Durumu (65,8%) | (34,2%) |(100,0%)
Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin 240 263 503
Alinmadiginda Tepki Olusma Durumu 47,7%) | (52,3%) | (100,0%

Miisterilerin igyerinde karsilanmasindan memnun oldugunu belirten
miisterilerin orant %63,4, memnun olmadigini belirtenlerin oran1 %36,6 olarak
goriilmektedir. Miusterilerin  %36,6 oraninda olumsuz goriis belirtmesi
memnuniyetsizligin kiicimsenmeyecek diizeyde oldugunu soyleyebiliriz ¢iinkil
satict ile ilgili ilk algi ciddi bir oranda olumsuz olarak gerceklesmektedir.
Miisterilerin bir isyerine iiriin almayacag1 halde girip fiyat sorabilmesine evet
diyen miisteriler %65,8 iken hayir diyenler %34,2’dir. Misteri satin alma
gerceklestirmeden pazarda bir arastirma yaparak istedigi {driinii ucuza
bulabilecegi yerleri arastirir. Bu dogaldir. Ancak %34,2 oraninda miisteri bunu
rahat yapamadigimi belirtmesi, miisterilerin saticilardan rahatsizlik duydugu
seklinde yorumlanabilir. Diger taraftan bir iiriinle ilgili bilgi aldiktan sonra iiriin
almadan isyerinden ayrildiginda da saticilarin %47,4’si tepki gosterdigi
belirtilmektedir. Miisteri is yerine girdiginde mal almak zorunda birakilamaz.
Saticilar bu konuda baski yapmamalidir. Bu durum miisterinin bir sonraki
aligverisinde o isyerini tercih etmemesine neden olabilir.

Tablo 4: Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Alinmadiginda Olusan Tepki
Durumu

Bir  Uriinle Ilgili  Bilgi . . Tgisizlesme,
Alindiktan Sonra Uriin De';{rlilzelgiiiilatr:l(ielarla Sozlii Hakaret, [Toplam
Alinmadiginda Olusan Tepki gisme, Lavrants Acik Tavir

. Rahatsizlig1 Gosterme
Tiirleri Alma
150 90 1 023 8 %
(62,5%) (37,5%) ) v
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Bir iriinle ilgili bilgi aldiktan sonra iirtin alinmadiginda saticilarin
gosterdigi tepkiler iki farkli sekilde olustugu goriilmektedir. %62,5 oraninda
daha diisiik diizey olarak belirtilebilecek yiiz ifadesi degisme ve rahatsiz
davranislar sergileme goriilirken, %37,5 oraninda ilgisiz davraniglar ve
hakarete varan tiirde tepkilerin ortaya kondugu ifade edilmistir. Hangi diizeyde
olursa olsun miisteriye kars1 bu tiir davranislar sergilemenin dogru olmadigi ve
satict ile miisteri arasinda sorunlar doguracagi ve uzun siireli ticari iliskiyi
olumsuz etkileyecegi diisiiniilebilir. Miisterinin her zaman hakli oldugu ve
kesinlikle tepki gosterilmemesi gerektigi unutulmamalidir.

Tablo 5: Aksehir'deki Isyeri Sahiplerinin Tavirlarimn Gelismis Illerdeki Isyeri
Sahiplerine Goére Durumu

Aksehir’deki Isyeri Sahiplerinin Tavirlarinin Gelismis
: s . . . .. Daha Daha
Illerdeki Isyeri Sahiplerine Gére Durumu P ..... | Topla
Iyi Kot m
154 349 503
(30,6%) | (69,4%) (100,0%)

Aksehir igyeri sahiplerinin gelismis illerdeki isyeri sahiplerine gore
degerlendirildiginde Aksehir’de ki isyeri sahiplerinin davranisi %30,6 oraninda
daha iyi olarak degerlendirilirken, %69,4 oraninda daha kotii olarak
degerlendirilmistir. Katilimcilar ~ agirikli  olarak igyeri sahiplerinin
davranislarimi gelismis illerdeki igyeri sahiplerine gore daha koétii bulmaktadir.
Bu olumsuz bir durum olarak degerlendirilebilir. Ciinkii miisterilerde isyeri
sahipleri hakkinda olumsuz bir kanaatin var oldugunu gostermektedir.
Miisterilerin sahip oldugu bu algilama ticarette giiven sorunu olusturacak ve
satin alma siirecini olumsuz etkileyebilecektir.

Tablo 6: Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davraniglari

Saticinin Miisteriye
Rahatsizlik Kaba |Yeterince Ilgi| Yalan |Ciddiyetsiz |Tercihi Icin Toplam
Yaratan Konugma | Gostermeme | Soyleme| Davraniglar| Baski
Davranislari Yapma
186 68 135 55 59 503
(37,0%) (13,5%) |(26,8%)| (10,9%) (11,7%) |(100,0%

Saticinin rahatsizlik yaratan davranislari olarak kaba konusma %37 ile en
fazla sikayet konusu olmaktadir. Bunu yalan sdyleme %?26,8 izlemektedir.
Ozellikle saticilarin yalan soyledigi konusunda olusan bu inang 6nemli bir
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giiven sorunu doguracaktir. Bu ise satin alma siirecinde ciddi bir sorun olarak
degerlendirilebilir.

Calismanin bu boliimiinde ankette yer alan miisterilerin satici davranigina
doniik algisinda demografik ozelliklerin etkisini test etmek amaciyla capraz
tablo ve ki kare analizi sonuclarina yer verilmistir.

Tablo.7: Miisterilerin Cinsiyeti ve Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan Memnun
Olma Iliskisi

Miisterinin Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan
Toplam
Memnun Olma
Cinsiyet EVET HAYIR
ERKEK 233 (63,8%) 132 (36,2%) 365 (100,0%)
KADIN 86 (62,3,0%) 52 (37,7%) 138 (100,0%)
Toplam 319 (63,4%) 184 (36,6%) 503 (100,0%)

*Pearson Kikare:0.99 sig:0,753
Isyerinde saticilarin  karsilamasindan memnun olmayanlarin  orani

azimsanmayacak kadar c¢oktur. Erkek miisteriler %36,2 oraninda memnun
olmadigini belirtirken kadin miisteriler %37,7 oraninda memnun olmadigini
belirtmislerdir. Olumsuz yaklasim miisteride de saticitya ve isyerine karsi
olumsuz 6nyargi olusumuna yol acabilir. Memnun olmaya iliskin cinsiyetlere
gore oranlarin yakinligindan da anlasilabilecegi iizere ki-kare analizi sonucunda
memnuniyet cinsiyetlere gore farklilasmamaktadir

Tablo 8: Miisterilerin Cinsiyeti ve Herhangi Bir Uriin Alinmayacag Halde Bir Isyerine
Rahatlikla Girip Fiyat Sorma Durumu

Miisteri Uriin Almayacag1 Halde
Bir Isyerine Rahatlikla Girip Fiyat Toplam
Sorabilme
Cinsiyet EVET HAYIR
ERKEK 233(63,8%) 132(36,2%) 365(100,0%)
KADIN 98(71,0%) 40(29,0%) 138(100,0%)
Toplam 331(65,8%) 172(34,2%) 503(100,0%)

*Pearson Ki-kare: 2,293 sig=0,130

Miisteri iiriin almayacagi halde herhangi bir igsyerine girip rahatlikla fiyat
soran erkek miisterilerin oran1 %63,8 ve kadin miisterilerin oran1 %71 dir. Eger
miisteriler isyerine rahatlikla girip fiyat soramiyor ise saticilar miisterilerine
kars1 yeterli ilgiyi gostermedikleri sonucuna varilabilir. Bu sebeple de
miisterilerde her hangi bir kotii davranigla karsilagsma olasiligi nedeniyle bir
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cekinme olabilecegi diisiiniilebilir. Yapilan ki-kare analiz sonucunda miisterinin
iiriin almayacagi halde bir is yerine rahatlikla girip fiyat sorma cinsiyete gore
farklilasmamaktadir.

Tablo 9: Mﬁsterilqrin Cinsiyeti ve Aksehir’ deki Isyeri Sahiplerinin Davranislarinin
Gelismis Illerdeki Igyeri Sahiplerinin Davranislarina Goére Karsilagtirilmasi

Aksehir’gleki 1sye.ri Sahiplerinin Davraniglarinin Toplam
Gelismig [llerdeki Isyeri Sahiplerine Gore Durumu
Cinsiyet Daha lyi Daha Kotii
ERKEK 113(31,0%) 252(69,0%) 365(100,0%)
KADIN 41(29,7%) 97(70,3%) 138(100,0%)
Toplam 154(30,6%) 349(69,4%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare:0,074 sig:0,786

Miisterilerin Aksehir’deki isyeri sahiplerinin davraniglarinin geligmis
illerdeki isyeri sahiplerinin davranisina gore daha iyi oldugunu diisiinen erkek
miisterilerin oran1 %31 iken, bayan miisterilerin oran1 %29,7’dir. Bu oran isyeri
sahipleri ve saticilarin davranislarindan miisterilerin  memnun olmadigi
goriilmektedir denebilir. Bu memnuniyetsizlik zaman ic¢inde ticari iligkileri de
etkileyebilir. Ilce halkinin ilce disina giderek alis veris yapmasina zemin
olusturacak bir siireci de baslatabilir. Bu ise ilgenin ticari hayatini ¢cok olumsuz
etkileyebilecek sonuglar dogurabilir. Yapilan ki-kare analiz sonucunda
Aksehir’deki isyeri sahiplerinin tavirlar1 gelismis illerdeki igyeri sahiplerinin
tavirlarina gore cinsiyete gore farklilagmamaktadir.

Tablo 10: Miisterilerin Cinsiyeti ve Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alnmadiginda Tepki Olugmast

Bir Uriinle lgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alinmadiginda Tepki Olusmasi Toplam
Cinsiyet EVET HAYIR 365(100,%)
ERKEK 178(48,8%) 187(51,2%) 138(100,0%)
KADIN 62(44,9%) 76(55,1%) 503(100,0%)
Toplam 240(47,7%) 263(52,3%) 365(100,%)

*Pearson Kikare: 10,723 sig: 0,01

Bir iirtinle ilgili bilgi aldiktan sonra iiriin almadiginda erkeklerin %51,2’si
ve kadinlarin %55,1°1 herhangi bir tepki ile karsilasmadigini belirtmistir. Diger
bir degisle miisterilerin yariya yakimi tirtin almadan bilgi aldiginda tepki ile
karsilamaktadir. Bu ise Anadolu tabiri ile “miisteri velinimetimizdir”, modern
pazarlama anlayis1 geregi “miisteri odaklilik” anlayisi ile bagdagmamaktadir.
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Kadinlarin erkeklere gore daha az tepki almasi olumlu goriilmekle birlikte tepki
oranin fazlaliligi bu olumlu durumu ikinci plana itmektedir. Yapilan ki-kare
analizi sonucunda iiriin almadig halde {iiriin hakkinda bilgi alma durumunda
karsilasilan tepkinin cinsiyete gore farklilastigini ortaya koymaktadir.

Tablo 11: Miisterilerin Cinsiyeti ve Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alnmadiginda Olusan Tepki Tiirleri

Bir Uriinle Ilgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Toplam
Alinmadiginda Olusan Tepki Tiirleri
Yiiz ifadesinde Degisme, Hgisizlesme, Sozlii

Cinsiyet Davranislarla Rahatsizlig Hakaret, Agik Tavir

Gosterme Alma
ERKEK 122(68,5%) 56(31,5%) 138(100,0%)
KADIN 28(45,2%) 34(54,8%) 503(100,0%)
Toplam 150(62,5%) 90(37,5%) 365(100,%)

*Pearson Kikare:0,592 sig:0,442

Bir driinle ilgili bilgi aldiktan sonra iirtin alinmadiginda saticilarin
gosterdikleri tepkiyi erkek miisteriler %68,5 oraninda yiiz ifadesini degistirme,
davraniglarla rahatsizlik gosterme ve %31,5 oraninda saticilarin ilgisizlestigini,
acik tavir aldigini ve hakaret ettigini belirtmislerdir. Kadin miisterilerin %45,2
oraninda saticilarin ilgisizlestigini, acik tavir aldigim1 ve hakaret ettigini
belirtmiglerdir. Miisterilere karsi belirtilen tiirden davranislar isletme miisteri
iliskisini bozacak tiirden davramislardir. Hi¢ kimse para harcarken hakaret
duymak ya da olumsuz davranislarla muhatap olmak istemeyecektir. Bir iiriinle
ilgili bilgi alindiktan sonra iirtin alinmadiginda saticilarin tepkilerine yonelik
algi cinsiyet gore farklilagmamaktadir.

Tablo 12: Miisterilerin Cinsiyeti ve Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davranislari

Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davranislari Toplam
Yeterince Yeterince
Cinsiyet Kaba fgi Cinsiyet Kaba fgi Cinsiyet
Konusma . Konusma .
Gostermeme Gostermeme
132 37 132 37
ERKEK (36,2%) (10,1%) |ERKEK (36,2%) (10,1%) | ERKEK
54 31 54 31
KADIN (39,1%) (22,5%) KADIN (39,1%) (22,5%) KADIN
186 68 186 68
Toplam | 37 5a5) (13,5%) [FOPIA™ | (37 690 (13,5%) |roplam

*Pearson Kikare: 16,521 sig: 0,02
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Ankete katilan erkek miisterilerin  %36,2’si  saticilarin  kaba
konusmasindan ve %?29,6 oraninda yalan soylemsinden rahatsizlik duydugunu
belirtmistir. Kadin miisterilerin %39,1” saticilarin kaba konustugunu ve %22,5’i
saticilarin yeterince ilgi gostermemesinden rahatsizlik duymaktadir. Erkek ve
kadin miigterilerin temel sikayet konusu saticilarin kaba konusmasi olarak
goriilmektedir. Saticilarin miisterilerle iligkilerine yeterince 6zen gostermedigi
ve bunun sonucunda da miisterileri rahatsiz edecek kaba konusma davranisi
gosterdigi diisiiniilebilir. Ama asil Oonemlisi saticilarin yalan soyledigine de
inanilmasidir.. Bu durum satic1 ve miisteri arasinda giiven sorurunu yaratacaktir.
Miisteriler saticilara yaklasirken siirekli olarak onlarin yalan soyledigini
diisiindiigi icin satis siireci saglikli sekilde olusmayabilir. Bu siirecin ilge
ticaretine de yansiyan sonuclari doguracagi diisiiniilebilir. Yapilan ki-kare
analizi sonucunda esnafin rahatsizlik yaratan davraniglarinin cinsiyete gore

farklilagtig1 goriilmektedir.

Tablo 13: Miisterilerin Yas1 ve Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan Memnun Olma
Durumu

Miisterinin Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan Memnun
Toplam
Olma

Yas EVET HAYIR

18-24 98(59,4%) 67(40,6%) 165(100,0%)
25-34 57(57,0%) 43(43,0%) 100(100,0%)
35-44 58(77,3%) 17(22,7%) 75(100,0%)
45-54 59(64,1%) 33(35,9%) 92(100,0%)
55-+ 47(66,2%) 24(33,8%) 71(100,0%)
T‘;Ela 319(63.4%) 184(36,6%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 9,444 sig: 0,51

Miisterinin isyerinde karsilanmasindan memnun olmalar1 yas gruplari
acisindan degerlendirildiginde, 35-44 yas grubu %77,3 ile en fazla memnun
olan yas grubu olarak goriilmektedir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda
miisterilerin magazaya giriste saticilarin karsilamasindan memnun olma yas
gruplarina gore farklilasmamaktadir.
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Tablo 14: Misterilerin Yagi ve Herhangi Bir Uriin Alinmayacagi Halde Herhangi Bir
Isyerine Rahatlikla Girip Fiyat Sorma Durumu

Miisteri Uriin Almayacag1 Halde Herhangi Bir Isyerine Toplam
Rahatlikla Girip Fiyat Sorma
Yas EVET HAYIR 165(100,0%)
18-24 103(62,4%) 62(37,6%) 100(100,0%)
25-34 62(62,0%) 38(38,0%) 75(100,0%)
35-44 56(74,7%) 19(25,3%) 92(100,0%)
45-54 63(68,5%) 29(31,5%) 71(100,0%)
55-+ 47(66,2%) 24(33,8%) 503(100,0%)
T(I’Ela 331(65,8%) 172(34,2%) 165(100,0%)

*Pearson Kikare: 4,396 sig: 0,355

Miisterilerin herhangi bir iiriin almadan rahatlikla isyerine girip fiyat
sorabilirim diyenler yas gruplarina gore degerlendirildiginde 25-34 yas grubu
%38 ile en yiiksek grup olurken, 18-24 yas grubu %37,6 ile ikinci sirada
gelmektedir. Yas gruplar ilerledikce bu oranin diismekte oldugu goriilmektedir.
Miisteri memnuniyeti agisindan, miisterinin i§ yerinde ¢ekingen davranmasi
satici ile olan iliskinin saglikli olmadig1 anlami ¢ikarilmasina neden olabilir. Bu
ise satig siirecinin olumsuz etkilenmesine sebep olabilir. Yapilan ki-kare analiz
sonucunda miisterinin {iriin almayacag: halde bir is yerine rahatlikla girip fiyat
sorma yas gruplarina gore farklilagmamaktadir.

Tablo 15: Miisterilerin Yas1 ve Aksehir’ deki Isyeri Sahiplerinin Davranislarinin
Gelismis Illerdeki Isyeri Sahiplerinin Davramislarina Gére Karsilastirilmasi

Aksehiridekj isyqri Sahiplerinin Davranislarinin Gelismis Toplam
Illerdeki Isyeri Sahiplerine Gore Davranisi P
Yas Daha Tyi Daha Kotii
18-24 39(23,6%) 126(76,4%) 165(100,0%)
25-34 22(22,0%) 78(78,0%) 100(100,0%)
35-44 29(38,7%) 46(61,3%) 75(100,0%)
45-54 31(33,7%) 61(66,3%) 92(100,0%)
55-+ 33(46,5%) 38(53,5%) 71(100,0%)
Toplam 154(30,6%) 349(69,4%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 18,388 sig: 0,01

Aksehir’deki isyeri sahiplerinin davraniglarinin gelismis illerdeki is yeri
sahiplerine gore 55 ve lizeri yas grubu %46,5 ile en yiiksek oranda daha iyi
derken, %22 ile 25-34 yas grubu en diisiik diizeyde daha iyi demektedirler.
Gen¢ yas grubunda, ilce igyeri sahiplerinin davramiginin daha iyi oldugu
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konusundaki inan¢ daha diisik goriilmektedir. Gen¢ yas gruplarinin
beklentilerinin, diger miisterilere gore farkli oldugu diistiniilebilir. Yapilan ki-
kare analizi sonucunda Aksehir’deki isyeri sahiplerinin gelismis illerdeki isyeri
sahiplerinin davranislar1 yas gruplarina gore farklilasmaktadir.

Tablo 16: Miisterilerin Yast ve Uriinle Ilgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alinmadiginda Tepki Olusmasi

Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin

Alinmadiginda Toplam

Tepki Olusmasi
YAS EVET HAYIR
18-24 81(49,1%) 84(50,9%) 165(100,0%)
25-34 56(56,0%) 44(44,0%) 100(100,0%)
35-44 30(40,0%) 45(60,0%) 75(100,0%)
45-54 44(47,8%) 48(52,2%) 92(100,0%)
55-+ 29(40,8%) 42(59,2%) 71(100,0%)

Toplam 240(47,7%) 263(52,3%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 6,010 sig: 0,198
Bir trtinle ilgili bilgi alindiktan sonra tirtin alinmadiginda 25-34 yas

grubu miisteriler %56 ile en yiiksek oranda tepki gosterildigini belirtirken,
%40,8 ile 55 ve iizeri yas grubu miisteriler en diisiik diizeyde tepki oldugunu
belirmektedir. Saticilarin tepki gosterdigini belirten miigterilerin orani yiiksek
olarak goriilebilir. Miisterilerin saticilarla ilgili olarak olusan bu diisiinceleri
saticilara kars1t 6n yargili bir bakisinda olusmasina sebep olabilir. Yapilan ki-
kare analiz sonucunda bir {iiriinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin alinmadiginda
tepki olugmasi yas grubuna gore farklilasmamaktadir.

Tablo 17: Miisterilerin Yas1 ve Bir Uriinle Ilgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alinmadiginda Olusan Tepki Tiirleri

Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Alimmadiginda Tool
Olusan Tepki Tiirleri oplam
Yuz Ifadesinde Deglsmez [lgisizlesme, S6zlii Hakaret
Yas Davraniglarla Rahatsizligi .
o ile, A¢ik Tavir Alma
Gosterme
18-24 48(59,3%) 33(40,7%) 81(100,0%)
25-34 34(60,7%) 22(39,3%) 56(100,0%)
35-44 18(60,0%) 12(40,0%) 30(100,0%)
45-54 28(63,6%) 16(36,4%) 44(100,0%)
55-+ 22(75,9%) 7(24,1%) 29(100,0%)
Toplam 150(62,5%) 90(37,5%) 240(100,0%)

*Pearson Kikare: 2,753 sig: 0,600
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Bir {iriinle ilgili bilgi aldiktan sonra {iiriin alinmadiginda saticilarin yiiz
ifadesi degisme ve davranislarla rahatsizlifi gosterme seklinin yas grubu
arttikca yiikseldigi goriilmektedir. 55 ve iizeri yag grubunda %75,9 ile en iist
diizeydedir. Tlgisizlesme, sozlii hakaret ve acik tavir alma ise yas grubu arttikca
oranin azaldigr gozlemlenmektedir. 18-24 yas grubunda %40,7 ile en iist
diizeyde oldugu goriilirken %24,1 ile 55 ve iizeri yas grubunda en diisiik
diizeydedir. Yas gruplari acisindan balkidiginda geng¢ miisteri grubuna kars1 fiili
davranislarda dahil olmak iizere tepki gosterilirken, yas grubu yiikseldikce bu
durumun daha diisiik oldugu goriilmektedir. Ancak hangi tiir olursa olsun bu
sekilde bir tepki ortaya konmasi miisteri satici iligkisi agisindan olumsuz bir
durumu ortaya koydugu soylenebilir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda bir
iiriinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin alinmadiginda olusan tepki tiirlerinin yas
gruplarina gore farklilasmadigi goriilmektedir.

Tablo 18: Miisterilerin Yasi ve Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davranislart

Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davraniglari
Yeterince S Miisteriye
Yas K(ﬁl?lt:rlna Tgi S;{;l:;e ]Sﬁi;}rlﬁgz Tercihi Icin | Toplam
Gostermeme Baski Yapma
18-24 65 26 37 17 20 165
(39,4%) (15,8%) (22,4%) (10,3%) (12,1%) (100,0%)
h5.34 44 14 24 8 10 100
(44,0%) | (14,0%) (4,8%) (8,0%) (10,0%) (100,0%)
R5.44 27 7 20 7 14 75
(36,0%) 9,3%) (26,7%) (9,3%) (18,7%) (100,0%)
45.54 28 12 27 13 12 92
(30,4%)| (13,0%) (29,3%) (14,1%) (13,0%) (100,0%)
55 4 22 9 27 10 3 71
(31,0%)| (12,7%) (38,0%) (14,1%) (4,2%) (100,0%)
Toplan 186 68 135 55 59 503
(37,0%) (13,5%) (26,8%) (10,9%) (11,70%)  {(100,0%)

Pearson Kikare: 19,473 sig: 0,245

Saticinin  rahatsizhk  yaratan davranislart  yas gruplart  agisinda
degerlendirdigimizde 55 ve lizeri yas grubuna giren miisterilerde saticilarin
yalan soyledigine konusundaki inan¢ %38 olarak goriiliirken, diger biitiin yas
gruplarinda saticilarin  kaba konugmasi oOncelikli sikayet konusu olarak
goriilmektedir. Miisteriler saticilarin kendileri ile olan iligkilerinde konusma
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tarzini rahatsiz edici olarak gérmekte ve bundan rahatsiz oldugu goriilmektedir.
Yapilan ki-kare analiz sonucunda esnafin rahatsizlik yaratan davranislar yas
grubuna gore farklilagmamaktadir.

Tablo 19: Miisterilerin Geliri ve Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan Memnun Olma

Miisterinin Isyerinde Saticilarin
Karsilamasindan Memnun Olmasi
Gelir EVET HAYIR Toplam
400 YTL DEN AZ 117(59,7%) 79(40,3%) 196(100,0%)
400 - 749 YTL 116(66,3%) 59(33,7%) 175(100,0%)
750 —999 YTL 41(69,5%) 18(30,5%) 59(100,0%)
1000 - 1499 YTL 23(56,1%) 18(43,9%) 41(100,0%)
1500 YTL VE UZERI | 22(68,8%) 10(31,3%) 32(100,0%)
Toplam 319(63,4%) 184(36,6%) 503(100,0%)

Pearson Kikare: 4,069 sig: 0,397

Miisterilerin igyerine giriste karsilanmasindan memnun olma diizeylerine
gelir gruplart agisindan bakildiginda 750-999 ytl grubunda geliri olan
miisterilerde memnun olma en {iist diizeyde olurken, 1000-1499 ytl gelir
grubunda en diisiik memnuniyet diizeyi goriilmektedir. Gelir gruplart agisindan
onemli bir farklilik olmasa da toplamda miisterinin memnun olma diizeyinin
yiiksek olmasi arzulanir. Miisterinin is yerinde daha iyi karsilanmasi miisterinin
satin alam davranisina da olumlu yansiyacagi unutulmamalidir. Ki-kare analizi
sonucuna gore magazaya giriste miisterilerin memnun olma diizeyleri gelir
gruplarina gore farklilasmadigi goriilmektedir.

Tablo 20: Miisterilerin Gelir Diizeyi ve Herhangi Bir Uriin Alinmayacag1 Halde Bir
Isyerine Rahatlikla Girip Fiyat Sorma Durumu

Miisteri Uriin Almayaca@i Halde Herhangi bir Toplam
Isyerine Rahatlikla Girip Fiyat Sorabilmesi
Gelir EVET HAYIR

400 YTL DEN AZ 132(67,3%) 64(32,7%) 196(100,0%)
400 - 749 YTL 118(67,4%) 57(32,6%) 175(100,0%)
750-999 YTL 40(67,8%) 19(32,2%) 59(100,0%)
1000 - 1499 YTL 26(63,4%) 15(36,6%) 41(100,0%)
ISO%EEI;VE 15(46,9%) 17(53,1%) 32(100,0%)
Toplam 331(65,8%) 172(34,2%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 5,716 sig: 0,221
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Miisterilerin herhangi  bir {iriin almayacagim halde isyerine girip
rahatlikla fiyat sorabiliyorum diyenlerden 1500 ytl ve iizeri gelir grubunda olan
miisterilerde oran %46,9 ile en diisiik diizeyde iken diger gelir gruplart %60
civarinda oldugu goriilmektedir. Gelir grubu yiiksek olan miisteriler bu konuda
daha cekingen oldugu goriilmektedir. Ancak toplamda miisterilerin is yerine
girip fiyat sorma konusunda 6nemli endiseleri oldugunu gosterir bir durum
oldugu da agiktir. Miisterilerin is yerine girerken daha rahat olmalar1 arzu
edilir. Yapilan ki-kare analizi sonucuna gore miisterilerin iiriin almayacagi halde
rahathikla bir magazaya grip fiyat sormalar1 gelir diizeylerine gore
farklilasamamaktadir.

Tablo 21: Miisterilerin G@lir Dijzeyi ve Aksehir’ deki Isyeri Sahiplerinin
Davraniglarinin Gelismis [llerdeki Isyeri Sahiplerinin Davraniglarina Gore
Karsilagtirilmasi

Aksehir’deki. Isyeri thiplerinin Davraniglarinin
Gelismis Illerdeki Igyeri Sahiplerine Gore Toplam
Davranisi
Gelir Daha lyi Daha Kotii
400 YTL DEN AZ 72(36,7%) 124(63,3%) 196(100,0%)
400 - 749 YTL 45(25,7%) 130(74,3%) 175(100,0%)
750 - 999 YTL 18(30,5%) 41(69,5%) 59(100,0%)
1000 - 1499 YTL 9(22,0%) 32(78,0%) 41(100,0%)
ISO%EE%VE 10(31,3%) 22(68,8%) 32(100,0%)
Toplam 154(30,6%) 349(69,4%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 6,889 sig: 0,142

Aksehir Tlcesindeki isyeri sahiplerinin davranislarinin gelismis illerdeki
igyeri sahiplerinin davranis1 gelir grubu 400 ytl den az olan miisteriler % 36,7
ile en yiiksek diizeyde satic1 davranisindan memnun oldugunu belirtirken 1000-
1499 ytl aras1 gelir grubunda olan miisteriler %22 ile en diisiik diizeyde satici
davranisindan memnun oldugunu belirtmislerdir. Yiiksek gelir gruplarinda
saticilardan memnun olma diizeyinin diisiik olmasi ticari hayati olumsuz
etkilemede daha etkin olabilir. Ciinkii satin alma hacmi agisindan bu grubun
daha onemli oldugu diisiiniilebilir. Yapilan ki-kare analizi sonucuna gore
Aksehir Ilgesindeki saticilarin tavrinin gelismis illerdeki saticilara gore tavrinin
gelir gruplan diizeylerine gore farklilasmamaktadir.
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Tablo 22: Miisterilerin Gelir Diizeyi ve Uriinle lgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alinmadiginda Satic1 Tepki Olusmasi

Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Toplam

Alinmadiginda Tepki Olugmast

Gelir EVET HAYIR
400 YTL DEN AZ 88(44,9%) 108(55,1%) 196(100,0%)
400 - 749 YTL 82(46,9%) 93(53,1%) 175(100,0%)
750 - 999 YTL 28(47,5%) 31(52,5%) 59(100,0%)
1000 - 1499 YTL 24(58,5%) 17(41,5%) 41(100,0%)
lSO%;(};Fl%IVE 18(56,3%) 14(43,5%) 32(100,0%)
Toplam 240(47,7%) 263(52,3%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 3,536  sig: 0,472

Bir iiriinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin alinmadiginda en yiiksek
diizeyde tepki olustugunu belirten gelir gruplari %58,5 ile 1000-1499 ytl arasi
gelir grubu ve %56,3 ile 1500 ytl ve iizeri gelir grubundaki miisterilerdir.(bu
oranlar yanlig) Gelir grubu yiiksek miisterilerin bu tiir sikayetlerinin yiiksek
olmasi saticilar i¢in daha fazla dikkate alinmasi gereken bir durumdur. Gelir
diizeyine gore harcama egiliminin yiiksek olacagi gruplardir. Yapilan ki-kare
analizi sonucunda bir iiriinle ilgili bilgi aldiktan sonra iiriin alinmadiginda tepki

olusumu gelir diizeyine gore farklilagsmamaktadir.

Tablo 23: Miisterilerin Gelir Diizeyi ve Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alnmadiginda Olusan Tepki Tiirleri

Bir Uriinle ilgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Toplam
Alinmadiginda Olusan Tepki Tiirleri
Yiiz Ifadesinde Degisme, Tlgisizlesme, Sozlii
Gelir Davranislarla Rahatsizlig1 Hakaret,
Gosterme Acik Tavir Alma
400 YTL DEN AZ 45(51,1%) 43(48,9%) 88(100,0%)
400 - 749 YTL 56(68,3%) 26(31,7%) 82(100,0%)
750-999 YTL 22(78,6%) 6(21,4%) 28(100,0%)
1000 - 1499 YTL 16(66,7%) 8(33,3%) 24(100,0%)
B0 E 11(61,1%) 7(38,9%) 18(100,0%)
Toplam 150(62,5%) 90(37,5%) 240(100,0%)

*Pearson Kikare: 9,301 sig: 0,54

Miisteriler bir iiriinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin almadiklarinda iki
farkli tiirde tepki gordiiklerini belirtmislerdir. 400 ytl den az gelir diizeyine

245




Tagraf, H. /Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi. 1, (2007): 225-256

sahip gelir grubunda %48.9 ile fiili olarak nitelendirilebilecek tepki olusurken
bu durum 750-999 arasi gelire sahip olan miisteri grubunda %214 olarak
goriilmektedir. Miisterilere iriin alinmadigi i¢in bu sekilde bir davranisin
sergilenmesi son derece yanlistir ve bu durumun miisteri kitlesinde duyulmasi
ise saticilar i¢in olumsuz sonuglara sebep olabilir. Yapilan ki-kare analizi
sonucunda {iriinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin alinmadiginda olusan tepki
tiirleri gelir diizeyine gore farklilagmamaktadir.

Tablo 24: Misterilerin Gelir Diizeyi ve Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davranislari

Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davraniglari Toplam
Miisteriye
Gelir Kaba |Yeterince Ilgi| Yalan Ciddiyetsiz ) Tercihi
Konusma | Gostermeme | SOyleme | Davramslar |I¢in Baski
Yapma
400 Ytl 85 32 39 26 14 196
den az (43,4%) (16,3%) (19,9%) (13,3%) (7,1%) |(100,0%)
400 - 59 23 56 16 21 175
749 ylt | (33,7%) (13,1%) (32,0%) 9,1%) (12,0%) |(100,0%)
750- 999 25 6 16 5 7 59
Yt (42,4%) (10,2%) (27,1%) (8,5%) (11,9%) ((100,0%)
1000 - 11 4 16 5 5 41
1499 Ytl | (26,8%) (9,8%) (39,0%) (12,2%) | (12,2%) |(100,0%)
1500 Ytl 6 3 8 3 12 32
ve lizeri | (18,8%) (9,4%) (25,0%) (9,4%) (37,5%) |(100,0%)
T 186 68 135 55 59 503
oplam
(37,0%) (13,5%) (26,8%) (10,9%) (11,7%) |(100,0%)

*Pearson Kikare: 40,799 sig: 0,01

Saticinin  rahatsizlik yaratan davramislart gelir gruplan agisindan
degerlendirildiginde 400 ytl den az %43.,4 oraninda, 400-749 %33,7 ve 750-999
ytl aras1 gelir olan grupta %42,4 oraninda miisteriler saticilarin kaba
konusmasindan sikayet etmektedirler. 1000-1499 ytl %39 oraninda miisteriler
oncelikle yalan sOylemeyi esnafin rahatsizlik yaratan davranisi olarak
goriilmektedir. Gelir gruplar1 agisindan saticilarin kaba konugmasi ve yalan
sOyledigine inan¢ 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durum satici ve miisteri arasinda
giiven olusumunda 6nemli bir sorun olarak degerlendirilebilir. Satis siirecinde
belirleyici olabilir. Gelir gruplarindaki farklilasmaya gore miisterilerin
sikayetlerinde de farklilagsma goriilmektedir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda
esnafin rahatsizlik yaratan davranislart gelir diizeyine gore farklilasmaktadir.
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Tablo 25: Miisterilerin Egitim Diizeyi ve Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan
Memnun Olma

Miisterinin Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan
Toplam
Memnun Olmasi
Egitim Diizeyi EVET HAYIR
ILKOKUL 90(64,3%) 50(35,7%) 140(100,0%)
ORTAOKUL/ 159(68,2%) 74(31,8%) 233(100,0%)
YUKSEK
OGRENIM 70(53,8%) 60(46,2%) 130(100,0%)
Toplam 319 (63,4%) 184(36,6%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 7,515 sig: 0,23

Isyerinde saticilarin  karsilamasindan memnun oldugunu  sdyleyen

miisteriler egitim diizeyleri agisindan degerlendirildiginde ortaokul\lise
mezunlar1 %68,2 ile en fazla memnun oldugunu belirtirken yiiksek O6grenim
gormiis miisterilerde bu oran %53,8 olarak goriilmektedir. Egitim diizeyi
yiiksek olan grupta memnuniyet diizeyi daha diisiik olarak goriilmektedir.
Egitim diizeyinin artisi miisterilerde beklentilerin degisimine sebep oldugu
sOylenebilir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda miisterilerin magazaya giriste
saticilar tarafindan karsilanmasindan duyulan memnuniyet yas gruplarina goére
farklilasmamaktadir.

Tablo 26: Miisterilerin Egitim Diizeyi ve Herhangi Bir Uriin Alinmayacagi Halde Bir
Isyerine Rahatlikla Girip Fiyat Sorma Durumu

Miisteri Uriin Almayacagi Halde Bir Isyerine
’ Rahatlikla G)i/ri l%iyat Sormast > Toplam
Egitim Diizeyi EVET HAYIR
ILKOKUL 99(70,7%) 41(29,3%) 140(100,0%)
ORTAOKUL/LISE 154(66,1%) 79(33,9%) 233(100,0%)
g CgléSNEIIIE/I 78(60,0%) 52(40,0%) 130(100,0%)
Toplam 331(65,8%) 172(34,2%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 3,455 sig: 0,178

Herhangi bir iiriin alinmayacagi halde bir is yerine rahatlikla girip fiyat
sorabiliyorum diyen miisteriler egitim diizeyleri agisindan degerlendirildiginde
ilkokul mezunu miisteriler %70 oraninda rahatlikla girip fiyat sorabiliyorum
derken en diigilk oran yiiksek Ogrenim gormiis miisterilerde %60 olarak
goriilmektedir. Egitim diizeyinin artist ile oramin diistigi goriilmektedir.
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Yapilan ki-kare analizi sonucunda iiriin almayacag1 halde miisterilerin rahatlikla
magazaya girip fiyat sormalari egitim diizeylerine gore farklilasmamaktadir.

Tablo 27: Misterilerin Egitim Diizeyi ve Aksehir’ deki Isyeri Sahiplerinin

Davramslarinin ~ Gelismis  Illerdeki Isyeri Sahiplerinin Davramislarina  Gére
Karsilastirilmasi
Aksehir’deki Isyeri Sahiplerinin
Davranislarinin Gelismis {llerdeki Isyeri Toplam
Sahiplerine Gére Durumu
Egitim Diizeyi Daha Iyi Daha Kotii
ILKOKUL 59(42,1%) 81(57,9%) 140(100,0%)
ORTAOKUL/LISE 65(27,9%) 168(72,1%) 233(100,0%)
gglésNEII;/[ 30(23,1%) 100(76,9%) 130(100,0%)
Toplam 154(30,6%) 349(69,4%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 13,046 sig: 0,01

Aksehir Ilgesindeki isyeri sahiplerinin davranislarinin gelismis illerdeki
igyeri sahiplerinin davranislarinin algilanmasi miisterilerin egitim diizeyleri
acisindan degerlendirildiginde, ilkokul mezunlar1 %42,1 oraninda daha iyi
derken, ortaokul\lise mezunlar1 %?27,9 ve yiikksek6grenim gormiis miisteriler
%?23,1 oraninda daha iyi demektedir. Egitim diizeyinin artistyla birlikte
memnun olma diizeyinin de azaldigi goriilmektedir. Yapilan ki-kare analizi
sonucunda Aksehir’ deki isyeri sahiplerinin davranislarinin gelismis illerdeki
isyeri sahiplerine gore algilanis bicimi egitim diizeylerine gore
farklilasmaktadir.

Tablo 28: Miisterilerin Egitim Diizeyi ve Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alinmadiginda Tepki Olusmasi

Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin Toplam
Alinmadiginda Tepki Olugsmasi
Egitim Diizeyi Evet Hayir
ILKOKUL 59(42,1%) 81(57,9%) 140(100,0%)
ORTAOKUL/LISE 112(48,1%) 121(51,9%) 233(100,0%)
gglésﬁllf/[ 69(53,1%) 61(46,9%) 130(100,0%)
Toplam 240(47,7%) 263(52,3%) 503(100,0%)

*Pearson Kikare: 3,252 sig: 0,197

Bir iiriinle ilgili bilgi aldiktan sonra iiriin alinmadiginda saticinin tepki
gosterdigini belirten ilkokul mezunu miisteriler %42,1, ortaokul\lise mezunlar1
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%48,1 ve yiiksekogrenim gormiis miisteriler %53,1 olarak gerceklesmistir.
Egitim diizeyinin artis1 dogrultusunda tepki gordiigiinii sdyleyen miisteri orani
artmaktadir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda bir iiriinle ilgili bilgi aldiktan
sonra {liriin alinmadiginda tepki olusmasi egitim diizeylerine gore
farklilasmamaktadir.

Tablo 29: Miisterilerin Egitim Diizeyi ve Bir Uriinle lgili Bilgi Alindiktan Sonra
Uriin Alinmadiginda Olusan Tepkiler

Bir Uriinle ilgili Bilgi Alindiktan Sonra Uriin
Alinmadiginda Olusan Tepki Tiirleri
Yiiz Ifadesinde Degisme, Hgisizlesme, Sozli
Egitim Diizeyi Davranislarla Hakaret ile Acik Toplam
Rahatsizlig1 Gosterme Tavir Alma

ILKOKUL 33(55,9%) 26(44,1%) 59(100,0%)
ORTAOKUL/LISE 75(67,0%) 37(33,0%) 112(100,0%)
g('[}J]éSI’\]]EII;[ 42(60,9%) 27(39,1%) 69(100,0%)
Toplam 150(62,5%) 90(37,5%) 240(100,0%)

*Pearson Ki-kare: 2,117 sig: 0,347

Bir iirtinle ilgili bilgi aldiktan sonra iiriin alinmadiginda olusan tepki
egitim diizeyleri agisindan ortaokul\lise mezunlart %67 oraninda en yiiksek
diizeyde yiiz ifadesinin degistigini ve davranislarla rahatsizhign gosterdigini
belirtirken, ilkokul mezunu miisteriler %44,1 ile en yiiksek oranda ilgisizlestigi,
sozlii hakarette bulundugu ve agik tavir alindigi konusunda rahatsiz olmaktadir.
Miisterilere karsi rahatsizligi gostermede yiiz ifadesi degisme gibi daha diisiik
diizeyde tepki karsimiza cikmaktadir. Ancak hangi sekilde olursa olsun
miigteriye mal almadigi igin tepki gosterilmesi dogru bir satici davranisi
degildir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda bir iiriinle ilgili bilgi aldiktan sonra
iirin alinmadiginda olusan tepki tiirleri egitim diizeylerine gore
farklilasmamaktadir.
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Tablo 30: Miisterilerin Egitim Diizeyi ve Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davraniglari

Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davranislari Toplam

Yeterince Tercihi

Egitim Kaba Yalan | Ciddiyetsiz

oo fgi . Icin Bask:
Diizeyi Konusma Géstermeme Soyleme | Davranislar Yapma
; 51 18 43 16 12 140
ILKOKUL (36,4%) (12,9%) (30,7%) (11,4%) (8,6%) |(100,0%)
ORTAOKUL 90 38 52 23 30 233

/LISE (38,6%) (16,3%) (22,3%) (9,9%) (12,9%) |(100,0%)

¥UKSEK 45 12 40 16 17 130
OGRENIM | (34,6%) (9,2%) (30,8%) (12,3%) (13,1%) |(100,0%)

186 68 135 55 59 503

Toplam 157 00y | (135%) | 26.8%) | (109%) | (11.7%) [(100.0%)

*Pearson Ki-kare: 8,989 sig: 0,343

Saticinin rahatsizlik yaratan davraniglarina egitim diizeyleri agisindan
bakildiginda ilkokul mezunlar1 %36,4 oraninda, ortaokul\lise mezunlar1 %38,6
oraninda ve yiiksek Ogrenim mezunlart %34,6 oraminda saticilarin kaba
konusmasindan oncelikli olarak rahatsiz olduklarim1 belirtmiglerdir. Egitim
diizeyleri acisindan biitiin gruplarda ortak sikayet konusu saticilarin kaba
konusmas: olarak goriilmektedir. Ikinci sirada da yine biitiin egitim gruplar
acisindan saticilarin - miisterilere yalan soyledigi konusundaki inanglari
gelmektedir. Yapilan ki-kare analizi sonucunda esnafin rahatsizlik yaratan
davranislariin egitim diizeylerine gore farklilasmadigi goriilmektedir. Elde
edilen bulgular dogrultusunda genel hipotezimiz cercevesinde degiskenler
arasindaki iliski asagidaki tabloda verilmistir.
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Tablo 31: Alt Hipotezler ile Demografik Degiskenler Arasindaki Iligki Tablosu

cinsiyet | yas gelir egitim

Isyerinde Saticilarin Karsilamasindan Tliski Miski Miski Miski
Memnun Olma yok yok yok yok
HO HO HO HO

kabul kabul | kabul kabul
Herhangi Bir Uriin Alinmayacag: Halde Bir Tliski Tliski Miski Miski
Isyerine Rahatlikla Girip Fiyat Sorma yok yok yok yok
Durumu HO HO HO HO
kabul kabul | kabul kabul
Tliski Tliski MNiski Tiski

Aksehir’deki Isyeri Sahiplerinin

Davranislarimin Gelismis fllerdeki Isyeri yok var yok var
Sahiplerine Gore Durumu HO HI HO HI

kabul kabul | kabul kabul

Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Mliski Mliski Miski Mliski
Uriin Alinmadiginda Tepki Olusmasi var yok yok yok
H1 HO HO HO

kabul kabul | kabul kabul

Bir Uriinle Tlgili Bilgi Alindiktan Sonra Mliski Mliski Miski Mliski
Uriin Alinmadiginda Olusan Tepki Tiirleri yok yok yok yok
HO HO HO HO

kabul kabul | kabul kabul

Saticinin Rahatsizlik Yaratan Davraniglar Mliski Mliski Miski Mliski
var yok var yok
H1 HO H1 HO

kabul kabul kabul kabul

Yapilan degerlendirme sonucunda isyerinde saticilarin karsilanmasindan
memnun olma cinsiyet, yas, gelir ve egitim agisindan analiz edildiginde bir
iliski bulunamamustir. Herhangi bir iiriin alinmayacagi halde bir isyerine
rahathikla girip fiyat sorma cinsiyet, yas, gelir ve egitim acisindan
degerlendirildiginde bir iliskiye rastlanmamistir. Aksehir’ deki isyeri
sahiplerinin davramislarinin gelismis illerdeki isyeri sahipleri gore cinsiyet ve
gelir acisindan bir iliskiye rastlanmaz iken, yas ve egitim acisindan bir iliskiye
rastlanmistir. Bir iirtinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin alinmadiginda tepki
olusmas1 demografik degiskenlere gore degerlendirildiginde, cinsiyet agisindan
bir iligkiye rastlanirken yas, gelir, ve egitim acisindan bir iliskiye
rastlanmamistir. Bir {iriinle ilgili bilgi alindiktan sonra iiriin alinmadiginda
olusan tepki tiirleri demografik degiskenler acisindan degerlendirildiginde,
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cinsiyet, yas, gelir ve egitim acisindan bir iliskiye rastlamamistir. Saticinin
rahatsizlik  yaratan  davramislar1  demografik  degiskenler  acisindan
degerlendirildiginde cinsiyet ve gelir ile aralarinda iliskiye rastlanirken, yas ve
egitim acisindan iliskiye rastlanmamaistir.

Sonuc ve Oneriler

Yapilan analizler sonucunda Aksehir ilcesi’nde saticilar ve miisteriler
arasinda satin alma siirecinde giiven olusmamasi sonucu c¢esitli sorunlar oldugu
goriilmektedir. Miisteriler isyerinde yeterince ilgi gorememekten dolay1
rahatsizlik duymaktadirlar. Miisteri bir mal almadan O©nce yaptigr fiyat
arasgtirmasi siirecinde saticilarin sergiledigi tutum ve davranislardan rahatsizlik
duymaktadir. Genel olarak igyeri sahipleri ve saticilarin davranislarini rahatsiz
edici olarak gormekte ve kendisiyle kaba konusuldugunu diisiinmekte,
kendisine yalan sodylendigine inanmakta ve saticilarin ilgisizliginden sikayet
etmektedir. Ayrica bir iirtin almadan is yerinden ayrilirken kendisine karsi
olumsuz davramslar sergilendiginden sikayet etmektedir. Isyeri sahibi ve
saticilarin bu tiir sikayet konusu olan davranislar1 satin alma siirecini olumsuz
etkileyebilecek sekilde gerceklestigi goriilmektedir. Miisteriler, saticilarin
davranislarindan rahatsizlik duymakta ve olumsuz davranislarla karsilastiklari
ya da karsilasabilecekleri konusunda endise duymaktadirlar. Arastirma
sonucunda elde edilen bulgulara gore, miisterilerle saticilar arasindaki
sorunlarin temelinde ciddi bir giiven bunalimi oldugu diisiiniilmektedir.

Artan rekabet sonucu isletme faaliyetleri ve siirecleri miisteri odakli
olmaktadir. Miisteri memnuniyetini ve baglhiligin1 saglamaya doniik olarak
gerceklesmektedir. Miisteri ile isletme arasinda kurulan koprii saticilardir.
Saticilar miisteri memnuniyetini saglayamaz ise isletmenin miisteriler tarafindan
olumsuz algilanmasina neden olacak ve dolayisiyla miisteri baghilig
gerceklesmeyecektir. Kaybedilen her miisteri, isletmenin pazar payinda
olusacak kayiptir. Ayrica isyeri ve satici ile olusacak olan olumsuz referansin
muhtemel miisterilerin kaybina da yol agcacagi unutulmamalidir.

Aksehir Ilcesi’nde yapilan ticari faaliyette siirecine ilge halkina ilave
olarak cevre koylerden gelen miisterilerde katilmaktadir. Miisteri yapisi farkli
kiiltiirel anlayisa sahip gruplardan olugsa bile biitiin miisterilere karsi ortak
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kabul edilebilir bir uygulama standardi olabilir. Ankette elde edilen bulgulara
gore, miisteriler saticilarin kaba konustuklarini, yalan soylediklerini ve ilgisiz
davrandiklarin1  diisiinmektedirler. Miisteriler sahip olduklari bu olumsuz
diisiincelerin sonucunda miisteri memnuniyeti ve bagliligi da zayiflamaktadir.
Garbarino ve Johnson’ un yapmis olduklar1 ¢alismada elde ettikleri bulgularda
da goriillmektedir ki,  miisterilerin iliskilerinde giiven faktoriiniin nasil
algilandigini bilmeksizin, miisterilerle satis iliskisi olusturma ve bir ortaklik
insa etmeyi denemek yogun sekilde elestirilmektedir (Garbarino,
Johnson,1999). Bu sebeple saticilar oncelikle miisterileriyle aralarinda giiven
olusturabilecek davranmislar sergilemelidir. Ciinkii mevcut hosnutsuzlugun
devam etmesi isyeri sahipleri ve saticilarin davramislarinin istenen kalite
diizeyine c¢ikaramamasinin ilcedeki ticari hayati olumsuz etkileyecegi
diisiiniilebilir.  Schoenbachler ve Gordon’ un arastirma sonuglarinda,
tiikketicilerin isletmeye giiven duygusu hissetmelerinin bu isletme ile bir iligki
icinde olma arzusu olusturdugunu gosterdigini ve giivene dayali boyle bir iliski
olugturmanin igletmenin yasamini siirdiirmesi acisindan gerekli oldugu
belirtilmistir (Schoenbachler ve Gordon, 2002). Giiven algis1 olusturmak igin
saticilar, tutum ve davraniglarini iyilestirmeli ve miisterilere arzu ettikleri giiven
duygusu saglanmalidir. Bu duyguyu saglamak i¢in saticilarin profesyonel satici
kimligi kazanmasi saglanmalidir. Saticilar profesyonel satic1 davraniglari
kazanmasi i¢in egitim verilmelidir.

Giiniimiizde miisterilerin saticilardan beklentileri degismistir. Miisteriler,
saticilardan daha fazla bilgili olmalarini, hizli tepki verebilmelerini, deger
yaratma becerisine sahip olmalarim1 ve kendi sorunlari igin iste§e gore
diizenlenmis  c¢oziimler  iiretilmesini  beklemektedirler. ~ Miisterilerin
beklentilerindeki bu degisim dogrultusunda saticiya egitim verilirken, egitimin
igerigi de bu dogrultuda degistirilmelidir(Eli ve Dig,2001). Gonzales, Hoffman
ve Ingram miisterilerin, beklentilerinde meydana gelen bu degisime dikkat
cekmektedir; “cagdas bir satis siirecinde basari icin gerekli beceri toplami
degismektedir ve hizmet odakli beceriler on plana ¢ikmaktadir”(Gonzales ve
Dig.2005). Miisterilerin beklentilerinin dikkate alinmast ve modast gecmis
duruma gelmekten kacinilmasi gerekir. Saticilar kendi becerilerini, yogun
sekilde degisen cevreye, miisteri ihtiyaglarina, rekabete, devlet diizenlemelerine
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bagli olarak gelistirmelidir. Saticilarin basarili sekilde ¢cevresel degisime uyum
saglayabilmesi i¢in siirekli olarak egitilmesi ve gelistirilmesi gerekmektedir(Eli
ve dig,2002). Bu nedenle Aksehir Ilcesi'nde saticilarin uygun davrans
gosterebilmesi i¢in diizenli olarak egitim programlarina alinmasi ve profesyonel
satict Ozellikleri kazanmalar1 saglanmalidir. Bu degisimi gerceklestirmek icin
Ticaret ve Sanayi Odasi satict gelisim siirecine katki saglayarak egitim
programlarini kalici hale getirmelidir.
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