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OZET

MOBILYA ENDUSTRISINDE MUSTERI MEMNUNIYET ANALIZi:
ISTANBUL iLi ORNEGI

Merve DELIHASANOGLU
Diizce Universitesi
Fen Bilimleri Enstitiisii, Orman Endiistri Miithendisligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans Tezi
Danisman: Dog. Dr. Derya SEVIM KORKUT
Haziran 2018, 125 sayfa

Mobilya sektoriinde miisterilere kaliteli hizmet verme miisteri memnuniyetini {ist
seviyeye ulastirmada onemli bir unsurdur. Giiniimiizde miisteri memnuniyetinin 6nem
kazanmasi, mobilya sektoriinde artan gesitlilik, miisterilerin en iyi hizmet veren
isletmeleri seg¢mesi, isletmelerin seckin ve tercih edilebilir olmak i¢in yaptiklar
caligmalar Onem kazanmistir. Artan rekabet kosullarinda, isletmelerin varliklarimi
stirdiirebilmeleri ve biiyliyerek bulunduklar1 pazarda konumlarimi giiglendirmeleri
giderek zorlasmaktadir. Isletmelerin temel beklentileri yiiksek satis rakamlarina
ulagsmaktan ziyade, oncelikle eldeki mevcut miisteri portfoyiinii korumak, ardindan yeni
miisteriler kazanarak biliylime yollarin1 aramaya donmektedir. Bu ¢alismada mobilya
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
yaptiklar1 c¢aligmalarin incelenmesi amaglanmistir. Calisma sonucunda; isletmelerin
sosyal medyay1 iletisim kanallar1 olarak aktif bir sekilde kullanmayi tercih ettikleri
belirlenmistir. Bu durumun en 6nemli sebebi olarak miisteriye dogru ve etkili bir sekilde
ulagilmasi, yeni lirlinlerden ve kampanyalardan miisterilerin hizli bir sekilde bilgi sahibi
olmast yer almaktadir. Ayrica isletmelerin iirlin kalitesini miisterileri beklentilerinin
iistlinde tuttuklari, satigta vaat edilen sozlerin yerine getirilmesi ve satista verilen
hizmetin miisteri beklentilerini karsilamasinin 6nemli oldugu belirlenmistir.

Anahtar sozciikler: Istanbul, Memnuniyet, Mobilya endiistrisi, Miisteri, Miisteri

memnuniyeti.



ABSTRACT

ANALYSIS OF CUSTOMER SATISFACTION IN FURNITURE INDUSTRY: A
CASE STUDY OF ISTANBUL

Merve DELIHASANOGLU
Duzce University
Graduate School of Natural and Applied Sciences, Department of Forest Industry
Engineering
Master of Science Thesis
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Derya SEVIM KORKUT
June 2018, 125 pages

In furniture sector, providing customer quality service is a crucial factor to reach
customer satisfaction higher order. In these days, gaining importance of customer
satisfaction, increasing the diversity in furniture sector, customers choosing firms which
offer best quality services and firms studies to be outstanding and to be preferred by
customers compared to other firms come into prominence. Growing of conditions of
competition, it has become harder that firms survive and strengthen their position by
developing in current market. Rather than reaching high sales figures, basic
expectations of firms are to firstly protect current customer and then to try to find new
growing ways by acquiring new customers. In this study, it is aimed to investigate that
firms that works in furniture sector study to make customer satisfaction higher. At the
end of this study, it is identified that firms prefer to use social media as a
communication channel actively. The most significant foundation of this situation is to
be contacted with customer accurately and effectively, as well as that customers have
knowledge about new products and special offers fast. Moreover, it is determined that
high quality of products, right responses of firms and meeting customer demands are
significant services companies have.

Keywords: Customer, Customer satisfaction, Furniture industry, Istanbul, Satisfaction.
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1. GIRIS

Giliniimiizde teknolojinin hizla gelismesi, internetin herkesin elinin altinda olmasi,
seceneklerin ¢ogalmasi, miisterilerin ¢esitlenmesi, iiretimin artmasi, miisterinin istedigi
triine hizli bir sekilde ulagsmak istemesi iireticiler tarafindan ciddi bir rekabet ortami

meydana getirmistir.

Gelisimin hizli olmasi, hammaddeye kolay erisimi ve iiretimin c¢esitlenmesini
saglamustir. Isletmelerin ayakta durabilmesi icin teknolojiyi ve yenilikleri takip edip, bu

degisime ayak uydurmalari ve gerekirse yenilenmeye gitmeleri gerekir.

Isletmeler miisteri memnuniyetine 6nem vermeleri gerektiginin farkina vararak ne
liretirsem satarim anlayis1 ile degil miisterilerin beklentileri dogrultusunda miimkiin

oldugunca isteklere cevap vermeye calismaktadir.

Isletmeler tarafindan miisteri iliskilerine dnem verilmesi, miisteriyle iiriinii satana kadar
degil satis sonrasi hizmetlere de fazlasiyla dikkat edilmesi, hatta miimkiinse satis
sonrasinda memnuniyet anketlerinin yapilmasi, Oneri ve sikayetlerin mutlaka

degerlendirilmesi gerekmektedir.

Mobilya insanlarin yagamlarinin her alanda kullandig1 ve ihtiya¢ duydugu, evlerinden
ofislerine kadar her alanda sahip oldugu, kullanim amaglarina ve tarzlarina gore dizayn

ettikleri endiistriyel mallardir.

Bu calismada mobilya sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmaya yonelik yaptiklari1 ¢calismalarin incelenmesi hedeflenmistir. Calismanin birinci
boliimii teorik alt yapi, ikinci boliimli materyal ve yontem, iliglincii boliimii bulgular,
dordiincii bolimli sonug ve Onerilerden olugmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde
mobilya kavrami, mobilya sektorii, Tiirkiye mobilya sektorii, Diinya mobilya sektorti;
miisteri, i¢ miisteri, dis misteri kavrami; miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati,
miisteri degeri hakkinda bilgi verilmistir. Ikinci béliimiinde hazirlanmis olan anket
calismasmin hazirhk asamasi ve uygulanmasi hakkinda bilgi verilmistir. Uciincii
boliimiinde analizler sonucunda elde edilen verilere ait yorumlar verilmistir. Dordiincii

boliimiinde ¢alismanin biitlinii ile ilgili bir degerlendirme yapilmistir.



1.1. MOBILYANIN TANIMI

Mobilya insanoglunun i¢ ice yasadigi ve yasaminin her asamasinda kullandigi temel
tilketim mallar1 arasinda yer almaktadir [1]. Mobilya, giinliik yasamin her alaninda yer
edinen, bireyin ve toplumun refahini saglayan, yasama yonelik, sosyal ve kiiltiirel
gereksinimlere hizmette bulunan, insan yasam kalitesini dogrudan etkileyen, herkesin
kullandig1 ve ihtiya¢ duydugu, insan yasaminda en etkili iirlin olarak tanimlanmaktadir

[2].

Insan gereksinimlerini gidermeye yonelik kullanim esyasi olmas1 nedeniyle mobilyalar,
fonksiyonel elemanlardir. Mobilyalar, i¢ ya da dis mekanlarda yonga levha, lif levha,
orta yogunlukta lif levha (Medium Density Fiberboard-MDF), suntalam, kontrplak gibi
yapim Ogelerinden herhangi biriyle ya da bir kagimnin bir arada kullanilmasiyla
tiretilmektedir. Agac malzeme kokenli yan {irlinlerin yaninda metal, plastik, mermer ve
cam gibi aga¢ malzeme disindaki diger dogal ya da yapay malzemelerden de

olusabilirler [3].

1.2. TURKIYE MOBILYA SEKTORU

Tiirk mobilya endiistrisi, ¢ogu geleneksel yontemlerle ¢alisan atdlye tipi, kiiciik dlgekli
isletmelerin agirlikta oldugu bir goriinlime sahiptir [4]. Sektordeki isletmelerin ¢ogu
kiiciik ve orta biiyiikliikteki isletmeler (KOBI) kapsaminda olmasima ragmen, kiiciik
tiretim atdlyelerinin yaninda son donemde orta ve biiyiik 6lgekli isletmelerin sayisinin
cogaldigt bir siire¢ yasanmaktadir [5]. Mobilya sektoérii hizli  degisimden
etkilenmektedir. Atolye mantifindan fabrikasyon iiretime dogru ilerlemekte ve
bilgisayarli niimerik kontrol (Computer Numerical Control-CNC) makineler ile
profesyonel tedarik zinciri yonetimi programlarinin kullanilmasi sektdrde biiyiimeyi
hizlandirmaktadir. Mobilya sektorii, Tiirkiye i¢in isyeri sayisi ve yarattii istihdam

acisindan 6nemlidir [1].

Tirkiye’de mobilya sektorii, pazarin yogunlastigi ve/veya orman iiriinlerinin yogun
oldugu belirli bolgelerde toplanmistir. 2014 yili Sosyal Gilivenlik Kurumu (SGK)
verilerine gore mobilya sektdrii imalat sanayi i¢inde 20.867 isletme ile dordiinci,
yarattig1 165.118 kisilik istihdam ile yedinci sirada yer almaktadir. Mobilya sektoriiniin
Tiirkiye’de yogunlastig1 iller incelendiginde; en fazla Istanbul, Kayseri, Bursa, Ankara

ve Izmir’de mobilya iiretiminin yapildig1 dikkat ¢ekmektedir. Bunun disinda Bolu,
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Eskisehir, Sakarya, Zonguldak, Trabzon, Balikesir, Antalya ve Burdur’da da mobilya
{iretimi yapilmaktadir. Istanbul’da mobilya sektdrii muhtelif yerlere dagilmis olmakla
beraber, en 6nemli iki merkez Ikitelli Organize Sanayi Bolgesi’ndeki MASKO (778
magaza) ve kii¢iik sanayi sitesindeki MODOKO (350 magaza)’dur [3].

1.3. DUNYA MOBILYA SEKTORU

Mobilya, diinyada belli bagl ekonomik sektorlerden biridir ve sektor hem ana unsurlari
hem de yardimci ve yan unsurlari ile birlikte yillik ortalama 437 milyar dolarlik bir

deger iiretmektedir [3].

Diinya mobilya iiretimi son on yilda degerini iki katina ¢ikartmis, 2004 yilinda yaklasik
220 milyar Amerika Birlesik Devletleri (ABD) dolar1 degerinde iken 2013 yilinda 437
milyar dolara kadar ulasmistir. Diinya mobilya iiretiminin 150 milyar dolarlik bolimii
tiretici lilkelerde tiiketiciye sunulurken, 70 milyar dolar1 asan boliimii uluslararasi
ticarete konu olmustur. 2050 yilinda mobilya pazarinin 1 trilyon ABD dolarin1 gececegi

tahmin edilmektedir [3].

Diinya genelinde daha dnce diinya mobilya iiretiminde Avrupa iiretimin merkezi iken,
son 18-20 yilda mobilya iiretim agirligmin Cin merkezli olmak iizere doguya kaydigi
goriilmektedir. Ancak, Almanya, Italya ve Polonya gibi iilkeler mobilya sektorii
acisindan hala 6nemini devam ettiren tilkelerdir. Diger iireticiler olarak Japonya, Fransa,
Kanada, Ispanya ve Polonya’nin diinya mobilya iiretiminde énemli rol oynadig: dikkat

¢ekmektedir [3].

Biitiin diinyada iiretilen mobilyanin dortte biri tek basina Cin’de iiretilmektedir. Cin’in
ardindan sirasiyla ABD (%15), Italya (%8) ve Almanya (%7) gelmektedir. Uretim
anlaminda Tirkiye %]1’lik bir orana sahiptir ve potansiyel olarak bu oranin iizerine

¢ikma egilimindedir [4].

Thracat yiizdeleri bakimimdan Cin %35,3’liik oranla ilk sirada yer almakta, onu sirasiyla
Almanya (%7,6), Italya (%6,8), Polonya (%5,7), ABD (%4,8) ve Meksika (%3,9) takip
etmektedir. Tiirkiye, %1,3’liik oranla ihracat yapan iilkeler arasinda 15. sirada yer

almaktadir [4].

Mobilya ithal eden en biiyiik iilkeler arasinda ABD (%26,1), Almanya (%8,7), Fransa
(%3), Ingiltere (%4.9), Japonya (%4,3) ve Kanada (%4,2) yer almaktadirlar.



Tiirkiye, diinya mobilya ithalatinda 26.sirada yer almakta ve %0,6’lik ithalat oranina

sahip olmaktadir [4].

1.4. MUSTERI KAVRAMI

Miisteri, glinlimiizde isletmelerin en Oonemli varligi ve yasamlarini stirdiirmek igin
ihtiya¢ duyduklar1 6nemli kaynaklardan birisidir [6]. Misteri kavrami ticaretin var
olmasiyla ortaya ¢ikmis, degis tokusun bagladigi ilk zamanlardan giiniimiize dek ortak
ve degismeyen bir unsur olmustur [7]. Bu kavram sadece iiriin satin alanlar1 degil,
isletmenin irettigi mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi kapsamaktadir. Miisteri bir

iriinii veya hizmeti satin alan (kabul eden) kurulus, kisi ya da kisilerdir [8].

Miisteriler, deger yaratma siirecine katilan, isin meydana getirildigi agin bir pargasi
olan, yalmizca “birey” olarak degil, sosyal ve kiiltiirel dokunun bir parcast olarak ele
alan yeni bir rol iistlenmektedir [9]. Glinlimiizde miisteri kavrami1 i¢ miisteri ve dis

miisteri olmak {izere ikiye ayrilmis durumdadir [10].

1.4.1. i¢ Miisteri

Bir kurulusta tedarik¢ilerden baslayarak dis miisterilere kadar devam eden siireclerde
birbirine iiriin ve hizmet verenler i¢ tedarikg¢i, liriin ve hizmet alanlar ise i¢ miisteri
olarak adlandirilir [10], [11]. I¢ miisteriler, kurum icindeki varliklar1 ile siire¢ ve
kalitenin iyilestirilmesi, maliyet diisiirme, yeni iiriin tasarimi, ¢alisma ortami ve yasam
kalitesinin daha ileri bir noktaya tasinmasi siireclerini gerceklestiren kisilerdir [12]. I¢

miisteri tanimi i¢inde ¢alisanlar, ortaklar ve yoneticiler olmak {izere ii¢ grup vardir [11].

Isletmeler ile miisterileri arasindaki her tiirlii bag ve iliskiyi saglayanlar, isletmenin
calisanlaridir. Bu sebeple, isletmenin kurulus yeri, sermayesi, binasi, ara¢ ve gerecleri
ile sahip oldugu tiim diger kaynak vb. unsurlar sadece bu unsurlar1 kullanabilme
yetenegine sahip olan ¢alisanlar tarafindan deger kazanir [11]. Isletme icerisinde mutlu
bir sekilde calisan i¢ miisteri ayn1 zamanda dis miisterinin de memnun olmasini

saglayacak kosullar1 saglamasi anlamina da gelmektedir [12].

1.4.2. Dis Miisteri

Kurulusun iiriin ve hizmetini son kullaniciya kadar ulastiran zincir igerisinde yer alan
tiim kullanicilar dis miisteri olarak adlandirilir [10]. D1s miisteri, bir mal veya hizmetin

nasil, hangi siire¢ icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok; kendisine
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nasil yansidigina, kusursuz ve hatasiz olmasina, ihtiya¢ ve beklentilerine ne derece
uyduguna, verilen sozlerin ve taahhiitlerin ne oOlgiide yerine getirildigine dikkat

etmektedir [6].

Ote yandan dis miisteriler; bir isletmenin sundugu mal ve hizmet iiriinlerinin genellikle
nihai miisterileri olarak da nitelendirebilir. Dig miisteriler, isletmenin {iirettigi mal veya
hizmeti nihai miisterilere kadar ulastiran zincir i¢inde yer alan herkes olarak da

tanimlanabilir [11].

D1s miisterileri, dolayli ve direkt miisteriler olmak iizere ikiye ayirmak miimkiindiir.
Dolayli miisteriler, nihai kullanicilardir. Direkt miisteriler, liriin ve hizmetler igin

dogrudan 6deme yapan miisterilerdir [11].

1.5. MUSTERI MEMNUNIYETI

Kiiresellesen diinyada, rekabet ortaminda faaliyet gosteren isletmelerin, yeni miisteri
kazanmak ya da mevcut miisterilerini korumak igin tiiketicileri ¢ok iyi tanimalar1 ve

memnun etmeleri gerekmektedir [13].

Isletmeler, miisteriye sundugu iiriin ve hizmet kalitesini iist seviyede tutmak ve daha iyi
seviyelere ulagsmak icin miisterilerle iletisimi saglayarak miisterilerin dinlenmesine
olanak tanirlar. Miisterinin ne istedigini bilen igletmeler miisteri istekleri dogrultusunda
hareket ederek miisterilere dogru iirlin ve hizmet sunmaktadirlar. Bunun sonucunda
isteklerinin dogru anlasildigini bilen miisteri isletmelere hem olumlu yaklasacak hem de

cevresine isletmenin giivenilir oldugunu ifade edecektir [14].

Glniimiizde isletmelerin, sadece kaliteli iiriin veya hizmet {ireterek varliklarii
stirdiirebilmeleri yeterli olmamaktadir. Ayn1 zamanda miisterilerini dnemsemeleri ve
onlarin memnuniyetlerini goéz ardi etmemeleri gerekmektedir. Rekabet, is sartlar,
ekonomi ve teknoloji alanindaki degisimler varliklarini siirdiirmek isteyen firmalarin, bu
degisime ¢ok hizli ayak uydurmalarini; hatta degisimin Onciisii olmalarini, miisterinin
herhangi bir talebi olmadan uygun coziimler gelistirip hizli ve kaliteli bicimde

sunmalarint gerekli kilmistir [15].

Miisteri memnuniyeti ne sekilde ifade edilirse, edilsin sonug¢ta miisterinin algi ve
degerlendirmesi ve deneyimlerine dayanan bir olgudur. Miisteri memnuniyetinin
yalnizca satin alinan iirlin veya hizmetin, miisterinin beklentisine uygunlugu ile ya da

ortiigmesi ile sinirlandirilmamasi: gerekmektedir [16].



Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in miisterilerin ihtiyaglarinin belirlenmesi
gerekir. Ihtiyaglarin belirlenebilmesi icin gereken pek ¢ok ydntemden biri ve belki en
Onemlisi, miisteriye “soru sorulmasi”dir. Miisterilerin neye-neden ihtiya¢ duyduklarinin

anlasilmasi, isletmenin gidecegi yonii de belirlemesine neden olur [11].

Bir isletmenin performansini ve verimliligini etkileyen faktorlerden biri, diizenli olarak
misteri memnuniyetine iligkin bilgilerin izlenmesidir. Bir¢ok isletme bu gergegi

kabullenerek, miisterilerin memnuniyetini takip etmeye baslamistir [17].

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in miisteri kazanmasi ve miisteriyi memnun
etmesi gerekmektedir. Miisteri siirekliliginin ve miigteri memnuniyetinin saglanabilmesi

icin igletmelerin asagidaki faktorlere dikkat etmesi gereklidir [18]:

> Satis ve sonrasi hizmetlere 6nem vermek,

> Estetik ve giivenilirligi, ekonomikligi, tutarliligi, dayamikliligi, pratikligi ve
performansi iirtin ve hizmetlerinde birlikte bulundurabilmek,

Istek ve beklentilere uygun mal ve hizmet tasarimlarina gitmek,

Elestiri, sikayet ve Onerilerden yeni politikalar gelistirmek,

Miisteriden gelen geri bildirimleri degerlendirmek,

Miisteriyi anlamak,

Miisteriyi dinlemek,

Miisteriye yakin olmak,

vV V V YV V V'V

Miisteriyi tanimaktir.

1.6. MUSTERI SADAKATI

Son yillarda, teknolojide meydana gelen gelismelerle birlikte artan kiiresellesme,
isletmeler aras1 rekabetin daha yogun bir sekilde yasanmasma ve iilke smirlarini
asmasina neden olmustur. Bu yogun rekabet ortaminda varliklarin1 devam ettirmek ve
bliylimek isteyen isletmeler i¢in miisteri sadakati dnemli bir stratejik hedef konumuna

gelmistir [19].

Miisteri sadakati kavrami teknolojik ve ekonomik gelismelere bagli olarak son yillarda
pazarlama literatiiriinde yer almaya baslamis bir kavramdir. Giiniimiizde gerek fiziksel
mal iireten isletmeler, gerekse hizmet isletmeleri i¢in olduk¢a 6nemli bir konudur [20].
Bu 6nemin nedeni, sadakatin yeni bir kavram olarak goriilmesinden dolayr degil,

sadakati arzulanan giinimiiz miisterilerinin ¢ok zor kazanilmalar1 ancak c¢ok kolay



kaybedilebilmeleridir [16]. Sadece gelismis iilkelerde degil gelismekte olan iilkelerde de
hizmet irilinlerine duyulan ihtiya¢ giin gectikce artmaktadir [20]. Miisteriler igin
alternatif iirin ve hizmetlerin yogun oldugu giinlimiiz ortaminda, miisteri sadakatinin
kazanilmasi ve sadik miisterilerin sayisinin artirilabilmesi, isletmelerin basarilarinin

esas gostergesini olusturmaktadir [16].

Miisterilerle kurulan uzun doénemli iliskiler yoluyla olusturulan miisteri sadakati, yeni
miisteriler edinmenin 6tesinde mevcut miisterileri elde tutarak pazardaki diger rakipler

karsisinda rekabet avantaji elde etme iizerine odaklanmaktadir [19].

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin mevcut miisteri potansiyelini korumayir ve
miisterilerinin yeniden satin alma ihtimalini artirmaktadir. Bundan dolay1 miisteri
sadakati olusturulmasi i¢in miisteri memnuniyetinin saglanmasi vazgeg¢ilmez bir

unsurdur [21].

1.7. MUSTERIi DEGERI

Tiiketicilerin, kendilerine iirlin satan yada hizmet sunan isletmelerden beklentilerinin
artmast ve rekabetin gittikce yogunlagmasi nedeniyle giiniimiizde isletmeler

miisterilerine daha fazla deger sunmak zorundadirlar [13].

Miisterinin ve miisteri degerinin is hayatinin odagina yerlesmis oldugu giinlimiizde, mal
ve hizmetlerin kalitesi isletme yoOnetimi i¢in en Oncelikli konulardan biri haline
gelmistir. Miisteri degeri bir aligveris isleminde miisterinin elde ettigi faydalarin 6dedigi
bedele oranidir. Miisteri degeri yaratmak, miisterinin yaptig1 édeme karsiliginda ona

beklediginden fazlasini verebilmektir [20].

Miisteri degeri diger bir yaklagima gore de firmanin mal ya da hizmetlerini kullanmis ve
iiriin veya hizmet ile ilave bir degere sahip oldugunu diisiinen miisteriler ile tedarikgi
firma arasinda kurulan duygusal bag olarak tanimlanir. Boyle bir bagin saglanmasi
durumunda miisteri o firmadan tekrar ve gerektiginde daha fazla mal ve hizmet alma,
cevresindekilere o firmayr tavsiye etme ve rakip iirlinlere karsi koyma yoluna
gidebilecektir. Boyle bir durumun devamliligi ise firmanin siirekli miisterilerinin

beklentilerini karsilayan mal ve hizmet sunmasiyla gerceklesecektir [6].



1.8. MUSTERI ILISKILERiI YONETIMI

Miisteri iligkileri yonetimi, bir isletmenin biitlin miisteri verilerinin belirli bir veri
merkezinde toplandig1 ve bu verilerden elde edilen bilgilere gore var olan miisterileri
korumayi, onlarla beraber kurulan is olanaklarni arttirmayi, onlara her baglanti
noktasinda tutarli ve katma degerli hizmet sunmay1 hedefleyen bir yonetim stirecidir
[22]. Miisteri iligkileri yonetimi, miisteriler hakkinda olabilecek en detayli bilgilerin
elde edilmesi ve bu bilgiler dogrultusunda miisterilerin istek ve ihtiyaglarina uygun iiriin
ve hizmet sunulmasi anlamina gelmektedir [23]. Isletmelerin miisterilerinin ihtiyaclarmni
ve isteklerini anlamayr ve karsilamayr ve ayni zamanda iirlin ve hizmetlerin yasam

dongiilerini uzatarak maliyetlerini diisiirmeyi amaglar [24].



2. MATERYAL VE YONTEM

2.1. MATERYAL

Yapilan bu calisma ile mobilya sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklart ¢aligmalarin incelenmesi amaglanmistir. Bu
amagla Istanbul ilinde mobilya endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler calisma
kapsamma alinmustir. Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi (TOBB) [25] ve Istanbul
Ticaret Odas1 (ITO) [26] 2016 yili verilerine gére Istanbul ilinde mobilya endiistrisinde
faaliyet gosteren toplam 823 isletme ¢alismanin evrenini olusturmustur. Evreni temsil
edecek Orneklem biiyiikligiiniin belirlenmesinde %90 giiven diizeyi ve %10 hata pay1
[27] dikkate alinarak 65 isletmeye ulasilmasi gerektigi belirlenmistir. Caligma
kapsaminda anket ¢alismas1 Mayis-Aralik 2016 doneminde 69 isletmeye uygulanmistir.
Ancak elde edilen anketlerin incelenmesi sonucunda bazi sorularin eksik ya da hatali
cevaplandirilmasi nedeniyle 4 adet anket degerlendirme disinda tutularak toplam 65
anket degerlendirmeye alinmistir. Elde edilen veriler SPSS (2003) [28] ortamina

aktarilarak istatistik yontemlerle degerlendirilmistir.

2.2. YONTEM

Calismada veri elde etme araci olarak anket yontemi kullanilmistir. Anket formunun
olusturulmas1 agamasinda literatiirde yer alan calismalar [1], [6], [13], [15], [20], [21],

[29]-[38], incelenmis ve ¢alisma amacina uygun bir anket formu hazirlanmistir (EK 1).
Anket formu 23 soru, 97 yargt ve 5 boliimden olugsmustur. Anket formunun;

» Birinci boliimiinde; katilimcilarin demografik ozelliklerini (cinsiyet, yas, egitim
durumu, ¢alisma siireleri, meslekleri, isletmedeki pozisyonlar1) belirlemeye yonelik
sorular verilmistir.

> Ikinci béliimiinde; isletme yapisi (kurulus tarihi, hukuki yapilari, calisan sayilart)
hakkinda veriler elde edilmeye caligilmistir.

> Ucgiincii béliimiinde; isletme faaliyetlerini (miisteri kitlesi, miisteriye uygun ddeme
secenekleri, liriinlerde indirim yapma durumu, organizasyon semasi, miisteriye iiriin

tanitimu, tirlin hakkinda bilgi) belirlemeye yonelik sorular verilmistir.



» Dordiincii  boliimiinde; isletmelerin  miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
yaptiklari ¢aligmalar (miisteri iliskileri yonetimi, iletisim kanallari, 6zel iiretim
yapma durumu, ISO 10002 miisteri memnuniyeti standardi, miisteri memnuniyetini
belirlemeye yonelik anket yapma durumu, anket sonuglarinin paylasilmasi, uygun
bekleme olanaklar1 sunma) sorgulanmistir.

» Besinci boliimiinde; isletmelerin bazi yargilara (iiriin, marka, satig, hizmet verilen
bayiler, siparis, miisteri, isletmelerin kendileri ve personel ile ilgili) katilma durumu

ile ilgili sorular yer almaktadir.

Bu gruplandirma, anket formundaki sorularin kolay degerlendirilebilmesi amaciyla
yapilmistir. Bu bilgiler sorgulanirken hem Likert tarzi (1: Kesinlikle katilmiyorum,
2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum 5: Kesinlikle katiliyorum) sorulardan
hem de agik uclu sorulardan yararlanilmistir. Katilimeilara yoneltilen sorularin anlagilir

olmasina dikkat edilmistir.

Arastirmada elde edilen anket wverilerini SPSS (2003) paket programinda
degerlendirebilmek i¢in Oncelikle, anketlerde yer alan degiskenler kodlanmis ve her
asama i¢in bir veri tabani olusturulmustur. Bu veri taban1 yardimiyla anket formunda
yer alan sorular, tanimlayic1 istatistikler ve gilivenilirlik analizleri yapilarak

degerlendirilmistir. Sorular arasindaki iligkiler ki-kare analizi ile ortaya konulmustur.

Arastirma kapsaminda 24 hipotez kurulmus ve test edilmistir. Kurulan bu hipotezler

asagidaki gibidir.

H,1: Isletme yapismna ait bazi 6zellikler ile isletmelerin iiriin parametreleri yargilar:

arasinda iliski yoktur.

H;1: Isletme yapisina ait bazi dzellikler ile isletmelerin iiriin parametreleri yargilari

arasinda iligki vardir.

H,2: Isletme yapisina ait baz1 dzellikler ile isletmelerin marka parametreleri yargilari

arasinda iliski yoktur.

H,2: Isletme yapisina ait baz1 6zellikler ile isletmelerin marka parametreleri yargilari

arasinda iligki vardir.

H,3: Isletme yapisina ait bazi 6zellikler ile isletmelerin satis parametreleri yargilari

arasinda iliski yoktur.
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H,3: Isletme yapisina ait baz1 ozellikler ile isletmelerin satis parametreleri yargilari

arasinda iliski vardir.

Ho4: Isletme yapisina ait bazi ozellikler ile isletmelerin hizmet verilen bayiler

parametreleri yargilari arasinda iliski yoktur.

H4: Isletme yapisina ait bazi ozellikler ile isletmelerin hizmet verilen bayiler

parametreleri yargilar arasinda iliski vardir.

H,5: Isletme yapisina ait baz1 6zellikler ile isletmelerin siparis parametreleri yargilart

arasinda iligki yoktur.

H,5: Isletme yapisina ait baz1 6zellikler ile isletmelerin siparis parametreleri yargilari

arasinda iliski vardir.

H,6: Isletme yapisina ait baz1 6zellikler ile isletmelerin miisteri parametreleri yargilar:

arasinda iliski yoktur.

H,6: Isletme yapisina ait baz1 6zellikler ile isletmelerin miisteri parametreleri yargilari

arasinda iliski vardir.

H,7: Isletme yapisina ait baz1 6zellikler ile isletme parametreleri yargilar1 arasinda iliski

yoktur.

H,7: Isletme yapisina ait baz1 dzellikler ile isletme parametreleri yargilar arasinda iliski

vardir.

H,8: Isletme yapisina ait bazi 6zellikler ile personel parametreleri yargilari arasinda

iligki yoktur.

H;8: Isletme yapisma ait baz1 6zellikler ile personel parametreleri yargilari arasinda

iliski vardir.

H,9: Isletme faaliyetlerine ait bazi 6zellikler ile iiriin parametreleri yargilar1 arasinda

iligki yoktur.

H,9: Isletme faaliyetlerine ait bazi 6zellikler ile iiriin parametreleri yargilar1 arasinda

iliski vardir.

H,10: Isletme faaliyetlerine ait baz1 6zellikler ile isletmelerin marka parametreleri

yargilart arasinda iliski yoktur.

H;10: Isletme faaliyetlerine ait bazi &zellikler ile isletmelerin marka parametreleri

yargilar1 arasinda iligki vardir.

11



H,11: Isletme faaliyetlerine ait baz1 o6zellikler ile isletmelerin satis parametreleri

yargilari arasinda iliski yoktur.

H;11: Isletme faaliyetlerine ait bazi &zellikler ile isletmelerin satis parametreleri

yargilar arasinda iligki vardir.

H,12: isletme faaliyetlerine ait baz1 ozellikler ile isletmelerin hizmet verilen bayiler

parametreleri yargilari arasinda iliski yoktur.

H,12: Isletme faaliyetlerine ait baz1 dzellikler ile isletmelerin hizmet verilen bayiler

parametreleri yargilari arasinda iliski vardir.

H,13: Isletme faaliyetlerine ait baz1 dzellikler ile isletmelerin siparis parametreleri

yargilari arasinda iliski yoktur.

H;13: Isletme faaliyetlerine ait bazi ozellikler ile isletmelerin siparis parametreleri

yargilar1 arasinda iliski vardir.

H,14: Isletme faaliyetlerine ait bazi ozellikler ile isletmelerin miisteri parametreleri

yargilari arasinda iliski yoktur.

H,14: Isletme faaliyetlerine ait bazi ozellikler ile isletmelerin miisteri parametreleri

yargilari arasinda iliski vardir.

H,15: Isletme faaliyetlerine ait baz1 6zellikler ile isletme parametreleri yargilari arasinda

iliski yoktur.

H,15: Isletme faaliyetlerine ait baz1 6zellikler ile isletme parametreleri yargilari arasinda

iliski vardir.

H,16: Isletme faaliyetlerine ait bazi ozellikler ile personel parametreleri yargilari

arasinda iliski yoktur.

H;16: lIsletme faaliyetlerine ait bazi ozellikler ile personel parametreleri yargilari

arasinda iligki vardir.

H,17: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalar ile

irlin parametreleri yargilar1 arasinda iliski yoktur.

H;17: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari ¢alismalar ile

iirtin parametreleri yargilari arasinda iliski vardir.

H,18: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalar ile

marka parametreleri yargilari arasinda iliski yoktur.
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H,18: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

marka parametreleri yargilar1 arasinda iligki vardir.

H,19: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

satig parametreleri yargilar1 arasinda iliski yoktur.

H;19: isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

satig parametreleri yargilari arasinda iliski vardar.

H,20: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

hizmet verilen bayiler parametreleri yargilar arasinda iligki yoktur.

H,20: isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

hizmet verilen bayiler parametreleri yargilar1 arasinda iligki vardir.

H,21: isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

siparis parametreleri yargilar arasinda iligki yoktur.

H,21: isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

siparis parametreleri yargilar1 arasinda iliski vardir.

H,22: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya ydnelik yaptiklart

miisteri parametreleri yargilar: arasinda iligki yoktur.

H,22: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

miisteri parametreleri yargilar arasinda iliski vardir.

H,23: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya ydnelik yaptiklart

isletme parametreleri yargilar1 arasinda iliski yoktur.

H,23: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

isletme parametreleri yargilari arasinda iligki vardir.

H,24: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklart

personel parametreleri yargilari arasinda iliski yoktur.

H;24: Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya ydnelik yaptiklart

personel parametreleri yargilar arasinda iliski vardir.
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Bu calisma, Istanbul ilinde mobilya endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler ve
hazirlanan anket formundan elde edilen verilerle siirlidir. Anket sorularinin
katilimcilar tarafindan dogru anlasildigi ve sorularin samimi bir sekilde yanitlandig

varsayilmistir.
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3. BULGULAR VE TARTISMA

Bu béliimde mobilya endiistrisinde miisteri memnuniyetini belirlemek amaciyla Istanbul
ilinde mobilya endiistrisinde faaliyet gosteren isletmeler ile yapilan anket ¢alismasindan

elde edilen verilerin degerlendirilmesi yapilmistir.

3. 1. GECERLILIK VE GUVENILIRLIK ANALIZi

Calismada agiklayici faktor analizi kullanilmistir. Kullanilan anket formunun faktor
modeline uygunlugu konusunda karar verebilmek icin degiskenler arasi korelasyon
matrisi elde edilmis ve Kaiser Meyer Olkin (KMO) Ornekleme Yeterliligi Olgiisiine
bakilmistir (Cizelge 3.1). Elde edilen bu sonuglar veri grubunun faktor analizine uygun
oldugunu ve gegerlilik agisindan bir sorun teskil etmedigini gostermektedir. [39]’a gore
gozlenen korelasyon katsayilarmin kismi korelasyon katsayilari ile kiyaslanmasinda
kullanilan bir indeks olan KMO o6lg¢iisii 0,5 ve altina diistiigiinde degiskenlere faktor

analizi uygulanmasi 6nerilmemektedir.

Cizelge 3.1. Anketlerin giivenilirlik ve gegerlilik sonuglart.

Cronbach KMO Bartlett
Caligsma Tiirid Alpha Degeri Degeri
Katsayisi
Uriin 0,799 0,571 611,876
Marka 0,670 0,548 301,181
Satis 0,554 0,617 60,908
Hizmet Verilen Bayiler 0,944 0,744 391,505
Siparis 0,946 0,500 91,198
Miisteri 0,817 0,524 1716,275
Isletme 0,850 0,770 171,902
Personel 0,915 0,725 530,217

Arastirmada kullanilan 06l¢egin giivenilirlik analizi sonucunda verilerin  genel
giivenilirlik degeri (Cronbach Alpha Katsayis1) 0,923 olarak tespit edilmistir. Elde
edilen bu sonug dikkate alindiginda, 6l¢egin yiiksek derecede giivenilirlige sahip oldugu
gorilmistiir. [40]’a gore alfanin 0,40°dan kiiclik olmas1 6lgegin giivenilir olmadigini,

0,80-1,0 arasi ise yiiksek giivenilirlige karsilik geldigini gostermektedir.
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3.2. KATILIMCILARIN DEMOGRAFIK OZELLIiKLERI

Istanbul ilinde mobilya sektdriinde faaliyet gdsteren isletmeler ile yapilan bu calismaya
katilanlarin  %43,1’ini kadin, %53,8’ini erkeklerin olusturdugu goriilmektedir. Bu
soruya 2 katilimcr (%3,1) yanit vermemistir (Cizelge 3.2). [30] calismasinda

katilimcilarin %92, 1’inin erkek, %7,9 unun kadin oldugunu belirtmistir.

Katilimcilarin yas araliginin 22 ile 56 arasinda degistigi belirlenmistir. Katilimcilarin
yas gruplar incelendiginde; %43’linlin 25-34 yas, %30,8’inin 35-44 yas araliginda
toplandig1 goriilmektedir (Cizelge 3.2). [30] yapmis oldugu calismasinda katilimcilarin
%10,3’iiniin 18-25 yas araliginda, %34,2’sinin 26-33 yas araliginda, %28,4’{inlin 34-41

yas araliginda, %27,1’inin 42 yas ve lizerinde oldugunu belirtmistir.

Cizelge 3.2. Katilimcilarin bazi demografik 6zellikleri.

Yiizde
Segenekler Frekans
(%)
Erkek 35 53,8
Kadmn 28 43,1
Cinsiyet
Yanit yok 2 3,1
Toplam 65 100
20-24 4 6,2
25-34 28 43
35-44 20 30,8
Yas Grubu 45-54 8 12,3
55 ve tizeri 3 4,6
Yanit yok 2 3,1
Toplam 65 100
Tlkokul 2 3,1
Ortaokul 1 1,5
Lise 15 23,1
On lisans 11 16,9
Egitim Durumu
Lisans 31 47,7
Yiiksek lisans 3 4,6
Yanit yok 2 3,1
Toplam 65 100
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Katilimcilarin %47,7’sinin lisans, %23,1’inin lise, %16,9’unun 6n lisans mezunu
olduklar1 belirlenmistir. Katilimcilarin ¢alisma siireleri degerlendirildiginde; %43 {inlin
mobilya sektoriinde 1-5 yil arasinda calistiklari, %64,6’sinin 1-5 yil arasinda ayni
firmada calistiklar1 belirlenmistir (Cizelge 3.2).

Cizelge 3.3. Katilimcilarin ¢aligma siireleri.

Sec¢enekler Frekans Y?;(;e
1-5 y1l 28 43
6-10 yil 16 24,6
11-15 y1l 7 10,8

Kag yildir bu sektorde calisiyorsunuz? | 16-20 yil 8 12,3
21 y1l ve tizeri 4 6,2
Yanit yok 2 3.1
Toplam 65 100
1-5 yil 42 64,6
6-10 y1l 10 15,4
11-15 y1l 6 9,2

Kag yildir bu firmada calistyorsunuz? | 16-20 yil 4 6,2
21 yil ve iizeri 1 1,5
Yanit yok 2 3,1
Toplam 65 100

Katilimcilar mesleklerini; i¢ mimar, mimar, isletmeci, mimari tasarim, mobilya
dekorasyon Ogretmenligi, muhasebe, miihendis, operatdr, orman endiistri miihendisi,
orman miihendisi, pazarlama, peyzaj mimari, satis elemani, tekniker, teknisyen olarak

belirtmislerdir.

Katilimcilar isletmelerde; orta kademe yonetici (%58,5), list yonetici (%18,5), isletme
sahibi (%?20) gibi pozisyonlarda bulunmaktadir. Bu soruya 2 katilimer (%3,1) yanit
vermemistir. [30] ¢alismasinda katilimcilarin %353,8’inin bulunduklar1 isletmede {ist
kademede, 9%31,8’inin orta kademede, %14,4’linlin alt kademede yer aldigmi

belirtmistir.

3.3. ISLETME YAPISINA AiT BiLGILER

Bu boliimde isletmelerin kurulus tarihleri, hukuki yapilari ve calisan sayilar1 olmak

izere ¢esitli durumlar belirlenmeye c¢alisiimistir.
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3.3.1. isletmelerin Kurulus Tarihleri

Isletmelerin kurulus tarihi 1970°li yillara kadar gitmektedir. Yapilan 10’ar yillik
degerlendirmeye gore; bu soruya yanit veren isletmelerin %35,7’sinin 2000-2009 yillar1
arasinda, %23,3’linlin ise 2010 yilindan itibaren kurulmus oldugu belirlenmistir

(Cizelge 3.4).

Cizelge 3.4. Isletmelerin kurulus tarihleri.

Secenekler Frekans Yzl;)c)ie
1970-1979 1 1,8
1980-1989 11 19,6
1990-1999 11 19,6
2000-2009 20 35,7
2010 ve tizeri 13 23,3
Toplam 56 100

3.3.2. isletmelerin Hukuki Yapisi

Bu soruya yanit veren isletmelerin %6,2’sinin Anonim Sirket, %72,3’iiniin Limitet
Sirket, %21,5’inin ise Sahis Sirketi oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.5). [30]
caligmasinda katilimci isletmelerin %41,8’inin sahis isletmesi, %38’ inin limitet sirket,

%20,2’sinin anonim sirketi ve kolektif sirket oldugunu belirtmistir.

Cizelge 3.5. Isletmelerin hukuki yapilari.

Secenekler Frekans Y?;)(;e
Anonim sirket 4 6,2
Limitet sirket 47 72,3
Sahis sirketi 14 21,5
Toplam 65 100

3.3.3. isletmelerin Calisan Durumu

Katilimer isletmelerin %76,9’unda 1-5 arasinda kadin c¢alisan, %56,9’unda 20-50
arasinda erkek calisan bulunmaktadir. Isletmelerin %72,3’iinde 1-5 arasinda beyaz
yakali (yonetici), %50,8’inde 20-50 arasinda mavi yakali (is¢i) personel istihdam
ettirildigi belirlenmistir (Cizelge 3.6).
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[30] calismasinda katilimct isletmelerin %80,1’inin 0-50 c¢alisana, %6,8’inin 51-100
calisana ve %]13’liniin 101°den fazla calisana sahip oldugunu belirtmistir. [1]
caligmasinda katilimci isletmelerin %36,8’inin 10—49 arasinda calisana, %36,8’inin 50—

249 arasi c¢alisana, %26,3 liniin 250 ve {izeri ¢alisana sahip oldugunu belirlemistir.

Cizelge 3.6. Isletmelerin ¢alisan durumu.

Secenekler Frekans Y?;Se
Calisan yok 1 1,5
1-5 kisi 50 76,9
6-9 kisi 5 7,7
Kadin 10-15 kisi 4 6.2
Yanit yok 5 7,7
isyerinizde kag kisiyi Toplam ad 109
istihdam 1-5 k5] 2 5.1
. 6-9 kisi 2 3,1
ediyorsunuz? —
10-15 kisi 6 9,2
16-19 kisi 9 13,8
Erkel 20-50 kisi 37 56,9
51-99 kisi 7 10,8
Yanit yok 2 3,1
Toplam 65 100
1-5 kisi 47 72,3
6-9 kisi 2 3,1
Beyaz yakali 10-15 kisi - -
(yOnetici) 16 kisi ve tizeri 4 6,2
Yanit yok 12 18,5
Toplam 65 100
Isyerinizde istihdam 1-5 kisi 1 1,5
edilen personel 6-9 kisi 1 1,5
10-15 kisi 4 6,2
. . 16-19 kisi 4 6,2
Maviyakal (Is¢) =025 33 50,8
51-99 kisi 5 7,7
Yanit yok 17 26,1
Toplam 65 100

3.4. ISLETME FAALIYETLERINE YONELIK BiLGILER

Bu boliimde isletmelerin miisteri kitlesi, miisteriye uygun odeme secenekleri ve
miisteriye iirlin tanitimina yonelik yaptiklar1 calismalar olmak iizere cesitli durumlari

belirlenmeye calisilmigtir.
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3.4.1. isletmelerin Miisteri Kitlesi

Isletmelerin miisteri kitlesini; bireysel tiiketiciler (%70,8), perakendeciler (%49,2),
toptancilar  (%43,1), zincir magazalar (%26,2), ana sanayiciler (%?24,6),
olusturmaktadir. Isletmelerin %23,1°i diger secenegi altinda miisteri kitlesini kurumsal

firmalar ve belirli is yaptiklari miisteriler olarak belirtmislerdir (Cizelge 3.7).

Cizelge 3.7. Isletmelerin miisteri kitlesi.

Secenekler Frekans Y?;)(;e
Evet 46 70,8

Bireysel tiiketiciler Hayir 19 29,2

Toplam 65 100

Evet 32 49,2

Perakendeciler Hayir 33 50,8

Toplam 65 100

Evet 28 43,1

Toptancilar Hayir 37 56,9

Isletmenizin miisteri Toplam 65 100
kitlesi nedir? Evet 17 26,2
Zincir magazalar Hayir 48 73,8

Toplam 65 100

Evet 16 24,6

Ana sanayiciler Hayir 49 754

Toplam 65 100

Evet 15 23,1

Diger Hayir 50 76,9

Toplam 65 100

3.4.2. isletmelerin Miisteriye Uygun Odeme Secenekleri

Katilimecilara “Miisteriye uygun Odeme segenekleri sunuyor musunuz?” sorusu
soruldugunda, katilimeilarin %92,3’4 “Evet” yanitin1 vermistir. Evet yanitim1 veren
katilimer isletmelerin %73,3’liniin pesin 6deme secenegi sundugu, %60’ min kredi
kartina vadeli 6deme segenekleri sundugu, %36,7 sinin firmaya 6demeli vadeli olarak

uygun 6deme segenekleri sundugu belirlenmistir (Cizelge 3.8).
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Cizelge 3.8. Miisteriye uygun ddeme segenekleri.

Secenekler Frekans Y?;Se
Evet 60 92,3
Miisteriye uygun 6deme segenekleri sunuyor musunuz? | Hayir 5 7,7
Toplam 65 100
Evet 44 73,3
Pesin Hayir 16 26,7
Toplam 60 100
Evet 36 60
Kredi kartina vadeli | Hayir 24 40
Cevabiniz Evet ise uygun Toplam 60 100
0deme seg¢enekleriniz nelerdir? . . . Evet 22 36,7
Firmaya 6demeli
vadeli Hayir 38 63,3
Toplam 60 100
Evet 9 15
Diger Hayir 51 85
Toplam 60 100

3.4.3. isletmelerin Uriinlerde Indirim Yapmasi

Isletmelere “Uriinlerinizde indirim yapiyor musunuz?” sorusu soruldugunda;
isletmelerin %90,8’inin iiriinlerinde indirim yaptiklar1 belirlenmistir (Cizelge 3.9). Uriin
indirimi yapan igletmeler; ay sonlarinda, donemsel zamanlarda, hazir {iriin alindiginda,
siparis biiylikliigline gore, miisteri talep ettiginde veya isi kaybetmek istemediklerinde,
kampanya ve alim sartlarina gore, teklif asamasinda, yiiksek tutarli alimlarda, siireklilik

arz eden iglerde indirim yaptiklarini belirtmislerdir.

Cizelge 3.9. Uriinlerde indirim yapilmast.

Segenekler Frekans Y?;:;e
Evet 59 90,8

Uriinlerinizde indirim yapiyor musunuz? | Hayir 6 9,2
Toplam 65 100

3.4.4. isletmelerin Organizasyon Semasi

Isletmelere organizasyon semalarmin miisteri odakli olup olmadigi sorulmus,

isletmelerin %81,5°1 “Evet” yanitin1 vermistir (Cizelge 3.10).
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Cizelge 3.10. Isletmelerin organizasyon semasi.

Yiizd
Secenekler Frekans ?{;O)e
Sirketinizi . ster Evet 53 81,5
irketinizin organizasyon semasi miisteri
H 12 1
odakli midir? ayir 8,5
Toplam 65 100

3.4.5. isletmelerin Miisteriye Uriin Tanitim

Katilimci isletmelerin %67,7’sinin miisterilere iirlin tanitimin1 mail ile, %55,4 {iniin
telefon ile, %18,8’inin sms ile yaptig1 belirlenmistir. Isletmelerin %23,1°i diger segenegi
altinda miisteri ziyareti, web sitesi hizmeti ve katalog dagitimi ile miisterilere iiriin

tamtim1 yaptiklarini belirtmistir. Isletmelerin %44,6’sinin  miisteriye {iriin hakkinda

videoyla bilgi verdigi ya da slayt gosterisi yaptig1 belirlenmistir (Cizelge 3.11).

Cizelge 3.11. Miisteriye iirlin tanitimi.

Yiizde
Segenekler Frekans
(%)
Evet 44 67,7
Mail Hayir 21 32,3
Toplam 65 100
Evet 36 55,4
Telefon Hayir 29 44,6
Misterilere {iriin tanittimin1 hangi
Toplam 65 100
kanallarla yapiyorsunuz?
Evet 12 18,5
Sms Hayir 53 81,5
Toplam 65 100
Evet 15 23,1
Diger Hayir 50 76,9
Toplam 65 100
Evet 29 44,6
Miisteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi
o Hayir 36 55,4
ya da slayt gosterimi yapiyor musunuz?
Toplam 65 100
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3.4.6. isletmelerin Uriinleri Hakkinda Bilgi

Katilime1 isletmelere “Uriinlerinizde standart dlgiilerin disina ¢ikiyor musunuz?” sorusu

soruldugunda isletmelerin %58,5°1 iirettikleri iirlinlerinde standart Olgiilerin disina

cikmadiklarmi belirtmislerdir (Cizelge 3.12).

Cizelge 3.12. Isletmelerin iiriinleri hakkinda bilgi.

Secgenekler Frekans Yzlozc)ie
Evet 38 58.5

Uriinlerinizde standart dl¢iilerin Hayir 13 20

disina ¢ikiyor musunuz? Bazen 14 21,5
Toplam 65 100

3.5. ISLETMELERIN MUSTERI MEMNUNIYETINI ARTIRMAYA YONELIK
CALISMALARI

Katilimer isletmelerin miisteriye 6zel iiretim yapma durumlarn degerlendirildiginde;

%81,5’1inin miisteriye 6zel tiretim yaptiklar1 belirlenmistir (Cizelge 3.13).

Cizelge 3.13. Isletmelerin miisteriye dzel iiretim yapma durumu.

Yiizd
Secenekler Frekans ?;))e
Miisterive 8zel iireti Evet 53 81,5
tsteriye 6zel iiretim yapiyor Hayir T 135
musunuz?
Toplam 65 100

Isletmelerin %70,8°1 miisteri iliskileri ydnetiminin bir rekabet stratejisi oldugunu

belirtmislerdir (Cizelge 3.14).

Cizelge 3.14. Isletmelerin miisteri iliskileri yonetimi hakkinda diisiinceleri.

Secenekler Frekans Y?‘;je
Miisteri iliskileri yonetimi, bir rekabet | oot 46 | 708
straiejisi msidir? ’ ’ Hayir 19 29,2

Toplam 65 100

23



Katilimci isletmelerin iletisim kanallar1 ile ilgili durumlarnt degerlendirildiginde;
isletmelerin %81,5°1 miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarmim bulundugunu belirtmislerdir (Cizelge 3.15). Isletmeler;
e-mail, sms, telefon, fax, internet, miisteri ile bireysel goriismeler, sosyal medyay1

iletisim kanallar1 olarak belirtmisglerdir.

Cizelge 3.15. Isletmelerin iletisim kanallari ile ilgili durumu.

Sec¢enekler Frekans YFOZC;G
Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve Evet 53 81,5
zamaninda gelmesini saglayacak iletisim Hayir 12 18,5
kanallarmiz var mi1? Toplam 65 100

Katilimc1  isletmelerin - miisteri memnuniyet standartlar1 ile ilgili durumlan
degerlendirildiginde; isletmelerin %61,5°1 ISO 10002 miisteri memnuniyeti standardina

sahip olduklarini belirtmislerdir (Cizelge 3.16).

Cizelge 3.16. Isletmelerin ISO 10002 miisteri memnuniyeti standardina sahip olma

durumu.
Yiizd
Secenekler Frekans ?;0 )e
Evet 40 61,5
EIC?) 10002 Miisteri memnuniyeti standardiniz var H\:;/lr 25 385
: Toplam 65 100

Katilimer isletmelerin %43,1°1 miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler
yaptiklarin1  belirtmislerdir. Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler
yaptiklarini belirten isletmelerin %75’ inin anket sonuglarini miisterileri ve ¢alisanlar ile

paylastiklar1 belirlenmistir (Cizelge 3.17).
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Cizelge 3.17. Isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar:

caligmalar.
Yiizd
Segenekler Frekans zl(;))e
. e . Evet 28 43,1
Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik
anketler yapryor musunuz? Hayr 37 26,9
) Toplam 65 100
Cevabiniz  Evet ise anket sonuglarim | Evet 21 75
miisterileriniz ve ¢alisanlarimiz ile paylasiyor | Hayir 7 25
musunuz? Toplam 28 100

Katilimer isletmelerin 9%95,4’1i miisterilerini memnun edebilmek i¢inin misteri geldigi

zaman onlara uygun bekleme olanaklart sunduklarini belirtmislerdir.

Katilimer isletmelerin %52,3’1 miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda cesitli miizik
tiirlerini (caz, klasik, yabanci slow, pop, slow) calarak miisterilerini memnun ettiklerini

belirtmislerdir.

Katilimer igletmeler miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik yaptiklar1 caligmalari;
triinleri zamaninda teslim etmek, kaliteli iiriin liretmek, telefonda miisteriye iiriin
hakkinda detayli bilgi vermek, yeniliklere agik olmak, saygin ve giivenilir olmak,
miisterinin arzu ve istekleri dogrultusunda 6l¢li ve model c¢alismak, iirlin teslimi
sonrasinda miisteri memnuniyetine yonelik anket ¢alismalar1 yapmak ve bu dogrultuda

istek ve sikayetleri dikkate almak, olarak belirtmislerdir.

Katilimer isletmeler miisteri memnuniyetini arttirmak i¢in yapilmasi gerekenleri; dogru
ve glivenilir olmak, tek merkezden yonetilmek, anket calismalar1 ve aramalari arttirmak,
giiler ylzli hizmet vermek, ilgili ve anlayishi olmak, dogru strateji yapmak, satis
pazarlamadan sorumlu kisilerin lislup ve yaklasimlari konusunda egitim almalarin
saglamak, teknik servis hizmeti vermek, verilen sozleri yerine getirmek, olarak

belirtmislerdir.

3.6. ISLETMELERIN BAZI YARGILARA KATILMA DURUMU

Bu boliimde isletmelerin; {iriin, marka, satis, hizmet verilen bayiler, siparis, miisteri,

isletmelerin kendileri ve personel ile ilgili yargilara katilma durumu incelenmistir.
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3.6.1. Uriin Tle Tigili Yargilara Katilma Durumu

Isletmelerin iiriin ile ilgili yargilara katilma durumu degerlendirildiginde en &nemli
yarginin “Uriinle birlikte kullanilacak diger {iriinlerin kalite ve ozellikleri hakkinda
gerekli bilgiler miisterilerimize verilir” oldugu goriilmektedir. Bu yargiy1 “Uriin kalitesi
misteri beklentileri diizeyindedir” yargist takip etmektedir. En diisilk 6nem diizeyine
sahip yarg1 ise “Eski {liriinii alip yerine yeni iiriin temini kampanyalarimiz vardir” olarak

goriilmektedir (Cizelge 3.18).

Cizelge 3.18. Isletmelerin iiriin ile ilgili yargilara katilma durumu.

Secenekler Ortalama* Standart
Sapma
F.Jrun.le blrhkte kullamlacal? d'1ge.r ururilerln’ kapte? ve 3 4.5079 0.56434
oOzellikleri hakkinda gerekli bilgiler miisterilerimize verilir.
Uriin kalitesi miisteri beklentileri diizeyindedir. 4,4286 0,66513
Uriin teslimi giiniin uygun zaman dilimlerinde yapilir. 4,3968 0,95950
Uriiniin garanti siiresi bittiginde miisteriye yardime1 olunur. 4,3492 0,76535
Uriinlerimizde ergonomik 6zellikler g6z oniine alinir. 4,3175 0,75830
Uriin temin siiresinin kisa olmast i¢in calismalar yaplir. 4,2222 0,81209
Uriiniin kurulumu i¢in servis hizmeti verilir. 4,1429 1,06039
Isletmemiz girdigi her pazara uygun olarak, belirli miisteri 41429 0.75897

ya da pazar dilimine gore {irlin ve hizmetlerini hazirlar.
Yedek parca temini kolaylikla saglanir. 4,0794 0,90343
Uriiniin miisteriler tarafindan neden alinmak istendiginin

o . 4,0635 0,75931
bilinmesine ¢alisiriz.
Monte yerine demonte mobilyalar yapilir. 3,9365 1,22965
B.1r irlinlimiiz .n.lusterllerm beklentisini karsilamiyorsa 3.8889 109414
piyasadan cekilir.
Talepte bulunuldugunda iiretilen iiriinlerin yerinde goriilme 3.8571 1.14803
sans1 sunulur.
Etkili bir iiriin tanitim1 yaptigimizi diistiniiyoruz. 3,7619 1,04286
Uriinlerimizde ¢ocuk kilitleri mevcuttur. 2,9048 1,44484
Eski {irlinti alip yerine yeni iiriin temini kampanyalarimiz 23175 1,46822

vardir.

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4: Katilryorum, 5: Kesinlikle katilryorum

Isletmelerin {iriin parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki

iliskiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.19°da verilmistir.
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Cizelge 3.19. Isletmelerin iiriin parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilar:

URUN

1-Faaliyet siiresi (A) 2-Hukuki yap1 (B) 3-Calisan sayist (C)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Uriin 1 22,377 | 24 | 0,557 HoKabul 20,954 8 0,007 HoRed(B1) | 5,288 8 0,726 HoKabul
Uriin 2 22,779 | 24 | 0,533 HoKabul 21,043 8 0,007 HoRed(B2) | 7,224 8 0,513 HoKabul
Uriin 3 20,135 | 12 | 0,065 HoKabul 0,793 4 0,939 HyKabul 2,118 4 0,714 HoKabul
Uriin 4 49,831 | 24 | 0,001 HoRed(A4) 7,087 8 0,527 HyKabul 9,069 8 0,337 HoKabul
Uriin 5 19,508 | 12 | 0,077 HoKabul 7,517 6 0,276 HyKabul 4,511 4 0,341 HyKabul
Uriin 6 38,253 | 24 | 0,033 HyRed(A6) 24,679 8 0,002 HoRed(B6) | 7,617 8 0,472 HoKabul
Uriin 7 29,458 | 24 | 0,203 HoKabul 12,663 8 0,124 HyKabul 21,555 8 0,006 HyRed(C7)
Uriin 8 21,565 | 18 | 0,252 HoKabul 11,536 6 0,073 HyKabul 9,664 6 0,140 HoKabul
Uriin 9 34,204 | 24 | 0,081 HoKabul 15,116 8 0,057 HyKabul 12,271 8 0,140 HoKabul
Uriin 10 | 23,793 | 18 | 0,162 HoKabul 10,477 6 0,106 HyKabul 2,994 6 0,810 HoKabul
Uriin 11 | 22,159 | 18 | 0,225 HoKabul 10,371 6 0,110 HyKabul 0,963 6 0,682 HoKabul
Uriin 12 | 22,788 | 18 | 0,199 HoKabul 9,687 6 0,138 HyKabul 10,645 | 6 0,100 HoKabul
Uriin 13 | 22,755 | 12 | 0,030 | HyRed(A13) 2,842 4 0,585 HyKabul 3,047 4 0,550 HoKabul
Uriin 14 | 24,456 | 18 | 0,141 HoKabul 10,322 6 0,112 HyKabul 6,151 6 0,406 HoKabul
Uriin 15 | 23,551 | 12 | 0,023 | HyRed(A15) | 14,841 4 0,005 HoRed(B15) | 1,925 4 0,750 HoKabul
Uriin 16 | 25,617 | 24 | 0,373 HoKabul 7,358 8 0,499 HyKabul 17,211 8 0,028 HoRed(C16)

27




Hj:Red(A4) = Faaliyet siireleri 6-10 y1l arasinda olan isletmelerin, miisterilerin talepte

bulunmasi durumunda tirtinleri yerinde gosterdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A6) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin, eski iiriinii alip

yerine yeni iirlin temini kampanyalarini daha fazla yaptiklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(A13) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmeler, {iriin kalitelerinin

miisteri beklentileri diizeyinde oldugunu belirtmislerdir.

Hy:Red(A15) = Faaliyet siireleri 6-10 yi1l arasinda olan isletmeler, iiriiniin miisteriler
tarafindan neden alinmak istendigine yonelik calismalara daha fazla 6nem verdiklerini

belirtmislerdir.

Hy:Red(B1) = Hukuki yapist “Anonim Sirket” olan igletmelerin diger hukuki yapidaki
isletmelere gore liriin teslimlerinde miisterilerine uygun olmayan zaman dilimlerini daha

fazla kullandiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Sahis isletmelerinin diger hukuki yapidaki isletmelerden daha iyi etkili

irtin tanittim1 yaptig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Sahis isletmelerinin diger hukuki yapidaki isletmelere gore eski {iriinii

alip yerine yeni iiriin temini kampanyalarin1 daha fazla yaptiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B15) = Sahis isletmelerinin diger hukuki yapidaki isletmelere gore {iriiniin
miisteriler tarafindan neden alinmak istendiginin bilinmesine yonelik ¢alismalara daha

fazla onem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C7) = Calisan sayis1 10-49 arasinda degisen isletmelerin miisterilerine iiriin

ozelliklerine bagli uygun se¢enekleri sunduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(C16)= Calisan sayist1 10-49 arasinda degisen isletmeler iirtin kurulumu

konusunda miisteriye servis hizmetini de sunduklarini belirtmislerdir.

Isletmelerin {iriin parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki

iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.20°de verilmistir.

28



Cizelge 3.20. Isletmelerin iiriin parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

6-Uygun 6deme secenegi (A)

7-Uriinlerde indirim yapilmas1 (B)

8-Uriin hakkinda bilgi (C)

Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Uriin 1 5,347 8 0,720 HyKabul 37,847 8 0,000 HyoRed(B1) 3,590 4 0,464 HyKabul
Uriin 2 10,511 8 0,231 HyKabul 12,057 8 0,149 HyKabul 10,104 4 0,039 HyRed(C2)
Uriin 3 6,309 4 0,177 HyKabul 25,588 4 0,000 HyRed(B3) 2,664 2 0,264 HyKabul
Uriin 4 8,747 8 0,364 HyKabul 19,158 8 0,014 HyRed(B4) 3,701 4 0,448 HyKabul
Uriin 5 4,798 6 0,570 HyKabul 6,227 6 0,398 HyKabul 11,434 3 0,010 HyRed(C5)
% Urun 6 21,727 8 0,005 HoRed(A6) 14,573 8 0,068 HyKabul 4,986 4 0,289 HyKabul
:r:ﬁ Uriin 7 24,307 8 0,002 HoRed(A7) 10,544 8 0,229 HyKabul 4,374 4 0,358 HyKabul
2 | Uriin 8 9,848 6 0,131 HyKabul 2,675 6 0,848 HyKabul 12,408 3 0,006 H,Red(C8)
Uriin 9 11,787 8 0,161 HyKabul 15,720 8 0,047 HyRed(B9) 1,864 4 0,761 HyKabul
Uriin 10 4,162 6 0,655 HyKabul 8,274 6 0,219 HyKabul 3,676 3 0,299 HyKabul
Uriin 11 7,929 6 0,243 HyKabul 7,640 6 0,266 HyKabul 3,819 3 0,282 HyKabul
Uriin 12 3,099 6 0,796 HyKabul 5,891 6 0,435 HyKabul 4,658 3 0,199 HyKabul
Uriin 13 3,163 4 0,531 HyKabul 7,034 4 0,134 HyKabul 4,998 2 0,082 HyKabul
Uriin 14 8,365 6 0,213 HyKabul 9,954 6 0,127 HyKabul 8,589 3 0,035 HyRed(C14)
Uriin 15 8,799 4 0,066 HyKabul 2,334 4 0,675 HyKabul 6,375 2 0,041 HyRed(C15)
Uriin 16 | 40,076 8 0,000 | HyRed(A16) 4,574 8 0,802 HyKabul 6,458 4 0,167 HyKabul
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Cizelge 3.20. (devam). Isletmelerin iiriin parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

9-Sirketin organizasyon semast (D) 10-Standart 6l¢ii disi (E)
Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD OD Karar

Urin 1 | 2,399 0,663 H,Kabul 13,781 0,088 H,Kabul
Urin2 | 11,201 0,024 | HyRed(D2) | 27,299 0,001 | HyRed(E2)
Urin3 | 0,554 0,758 H,Kabul 6,712 0,152 H,Kabul
Urin4 | 3,001 0,543 H,Kabul 13,735 0,089 H,Kabul
Urin 5 | 1,494 0,684 H,Kabul 9,172 0,164 HyKabul
Urin6 | 9,173 0,057 HoKabul | 22,052 0,005 | H,Red(E6)
Urin7 | 10,401 0,034 | HyRed(D7) | 11,525 0,174 H,Kabul
Urin8 | 3912 0,271 H,Kabul 31,151 0,000 | H,Red (ES)
Urin9 | 2,598 0,627 H,Kabul 9,888 0,273 H,Kabul
Uriin 10 | 11,216 0,011 | HyRed(D10) | 10,714 0,098 H,Kabul
Uriin 11 | 20,735 0,000 | HyRed(D11) | 13,113 0,041 | HyRed(E11)
Urin 12 | 9,753 0,021 | HyRed(D12) | 15,104 0,019 | HyRed(E12)
Uriin 13 | 6,381 0,041 | HyRed(D13) | 6,151 0,188 H,Kabul
Uriin 14 | 9,876 0,020 | HyRed(D14) | 23,288 0,001 | HyRed(E14)
Uriin 15 | 12,531 0,002 | HyRed(D15) | 3,013 0,556 H,Kabul
Uriin 16 | 7,284 0,122 HoKabul | 23912 0,002 | HyRed(E16)

URUN

AR W WRWIRAR|W(RAR AW
XA | [N\ |0 |O\[O ||\ |00 | |00|00
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Hj:Red(A6) = Isletmeler miisterilerin isteklerine gore uygun ddeme secenedi olarak

eski iirlinii alip yerine yeni iiriin temini yaptiklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(A7) = Isletmeler iiriiniin 6zelligine bagl olarak miisterilerine uygun 6deme

secenekleri sunduklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(A16) = isletmelerin iiriin kurulumu konusunda miisterilerine uygun ddeme

secenekleriyle birlikte servis hizmetini de verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Isletmeler indirim yapilmayan iiriinlerde indirim yapilan iiriinlere gore

iiriin teslim zamaninin degistigini belirtmislerdir.

Hy:Red(B3) = Isletmelerin indirimli iiriinlerde de iiriin ve iiriiniin kalite &zellikleri

hakkinda gerekli bilgileri miisterilerine aktardiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Uriinlerde miisterilere indirim yapilmasmnin iiretilen iiriinlerin yerinde

goriilmesiyle daha az baglantili oldugu tespit edilmistir.

Hy:Red(B9) = Uriinlerde miisterilere indirim yapilmasinda monte yerine demonte

mobilya olmasinin etkili oldugu belirlenmistir.

Hj:Red(C2) = Isletmeler miisteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi ya da slayt

gosterimi yapilmasi ile etkili bir iiriin tanitim1 yaptiklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(CS) = Her miisteriye ya da pazar dilimine uygun olarak video veya slayt

gosterimi yapilmasinin isletmeler arasinda az 6nem arz ettigi belirlenmistir.

Hj:Red(C8) = Isletmelerin iiriin temin siiresiyle ilgili olarak miisterilerinin video veya

slayt gdsterimiyle ilgili herhangi bir talepte bulunmadigi belirlenmistir.

Hy:Red(C14) = Miisterilerin iiriinle ilgili beklentileri, video veya slayt gdsterimi olarak
belirtilse de, miisteri beklentisini karsilamadigi zaman iriinliin piyasadan cekildigi

belirlenmistir.

Hy:Red(C15) = Miisteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi ya da slayt gosterimi
yapilmasinin, irlinlin misteriler tarafindan neden alinmak istendiginin bilinmesinde

daha az etkili oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(D2) = Organizasyon semalar1 miisteri odakli olan isletmelerin etkili bir iirlin

tanitimi yaptiklari belirlenmistir.

Hy:Red(D7) = Organizasyon semalar1 miisteri odakli olan isletmelerin iirlinlerinde

cocuk kilitlerinin mevcut oldugu belirlenmistir.
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Hy:Red(D10) = Organizasyon semalari miisteri odakli olan isletmeler, iirlinlerinde

ergonomik 6zelliklere dikkat etiklerini belirtmiglerdir.

Hj:Red(D11) = Organizasyon semalar1 miisteri odakli olan isletmeler, iiriinlerin garanti

siirelerinin bitiminde miisteriye yardimci olduklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(D12) = Isletmeler organizasyon semalariin miisteri odakli olmasindan dolay1

yedek parca teminini kolaylikla sagladiklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(D13) = Organizasyon semalari miisteri odakli olan isletmelerin {iriin

kalitelerinin miisteri beklentileri diizeyinde oldugu belirlenmistir.

Hj:Red(D14) = Bir iirliniin miisterilerin beklentilerini karsilamadigi zaman piyasadan
cekilme nedeninin, isletmelerin organizasyon semalarinin miisteri odakli olmasindan

kaynaklandig1 belirlenmistir.

Hj:Red(D15) = Organizasyon semalar1 miisteri odakli olan isletmeler tiriiniin miisteriler

tarafindan neden alinmak istendiginin bilinmesine ¢alistiklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(E2) = Isletmeler iiriinlerinde standart &lgiilerin disina ¢ikarak, etkili iiriin

tanitim1 yaptiklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(E6) = Isletmelerin iiriinlerinde standart 6l¢iilerin disina ¢ikmasinin, eski {iriinii

alip yerine yeni iiriin temini kampanyalarini etkiledigi belirlenmistir.

Hy:Red(E8) = Uriinlerinde standart olgiilerin disina ¢ikan isletmelerin, {iriin temin

stiresinin kisa olmasi i¢in ¢alismalar yaptig1 belirlenmistir.

Hy:Red(E11) = Isletmelerin, iiriinlerinde standart dlgiilerin disina ¢ikilsa bile {iriiniin

garanti siiresi bittiginde miisterilerine yardimei olduklari belirlenmistir.

Hy:Red(E12) = Uriinlerde standart &lgiilerin disina ¢ikilmasi durumunun, yedek parca

temininin kolaylikla saglanmasini etkiledigi belirlemistir.

Hy:Red(E14) = Uriinlerde standart 6lciilerin disina ¢ikilmasi durumunun, bir {iriiniin
miisterilerin beklentisini karsilamadigi zaman piyasadan ¢ekilmesi gerektiginde daha az

etkili oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(E16) = Uriinlerinde standart 6lciilerin disina ¢ikan isletmeler, {iriiniin kurulumu

i¢in de servis hizmetini verdiklerini belirtmislerdir.

Isletmelerin iiriin parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yaptiklar1 ¢aligsmalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare

analizi sonuglar1 Cizelge 3.21°de verilmistir.
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Cizelge 3.21. Isletmelerin iiriin parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait hipotez yargilari
arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Hiski Arastirilan Hipotez Yargilar
12-Miisteri iliskileri (A) 13-letisim kanallar1 (B) 14-Ozel iiretim (C) 15-ISO 10002 (D)
Ki- | SD| OD Karar Ki- | SD| OD Karar Ki- | SD| OD Karar Ki- | SD| OD Karar
kare kare kare kare
Uriin 1 9,815 4 0,044 HyRed 13,762 4 0,008 HyRed 4,782 4 0,310 | HyKabul 7,980 4 0,092 | HyKabul
(A1) (B1)
Uriin 2 13,343 4 0,010 HyRed 19,517 4 0,001 HyRed 16,197 4 0,003 H,Red 6,695 4 0,153 | HyKabul
(A2) (B2) (C2)
Uriin 3 3,008 2 0,222 | HoKabul | 11,633 2 0,003 HyRed 1,715 2 0,424 | HyKabul 1,674 2 0,433 | HyKabul
(B3)
Uriin 4 8,507 4 0,075 | HoKabul | 10,574 4 0,032 HyRed 1,235 4 0,872 | HyKabul 8,839 4 0,065 | HyKabul
(B4)
Uriin 5 6,498 3 0,090 | HyKabul 2,904 3 0,407 | HyKabul 5,090 3 0,165 | HyKabul 3,796 3 0,284 | HyKabul
Uriin 6 6,778 4 0,148 | HoKabul | 14,222 4 0,007 HyRed 8,552 4 0,073 | HyKabul 6,472 4 0,167 | HyKabul
(B6)
% Uriin 7 4,729 4 0,316 | HyKabul 7,288 4 0,121 | HyKabul 1,992 4 0,737 | HyKabul | 12,766 4 0,012 HyRed
; D7)
a4 = (
+2 | Urilin 8 9,877 3 0,020 HyRed 2,803 3 0,423 | HyKabul | 14,961 3 0,002 HyRed 4,920 3 0,178 | HyKabul
(A8) (C8)
Uriin 9 5,372 4 0,251 | HyKabul 7,625 4 0,106 | HyKabul 2,861 4 0,581 | HyKabul 7,323 4 0,120 | HyKabul
Uriin 10 5,505 3 0,138 | HyKabul | 13,351 3 0,004 HyRed 10,104 3 0,018 HyRed 1,364 3 0,714 | HyKabul
(B10) (C10)
Uriin 11 4,951 3 0,175 | HoKabul | 16,105 3 0,001 HyRed 8,825 3 0,032 H,Red 8,261 3 0,041 HyRed
(B11) (C11) (D11)
Uriin 12 4,549 3 0,208 | HyoKabul | 12,486 3 0,006 H,Red 1,558 3 0,669 | HyKabul 5,513 3 0,138 | HyKabul
(B12)
Uriin 13 1,191 2 0,551 H,Kabul 6,401 2 0,041 HyRed 1,169 2 0,557 | HyKabul 1,835 2 0,400 | HyKabul
(B13)
Uriin 14 16,324 3 0,001 H,Red 11,467 3 0,009 H,Red 8,401 3 0,038 H,Red 2,268 3 0,519 | HyKabul
(A14) (B14) (C14)
Uriin 15 2,211 2 0,331 | HgKabul 2,071 2 0,355 | HyKabul 1,486 2 0,476 | HyKabul 1,444 2 0,486 | HyKabul
Uriin 16 10,464 4 0,033 HyRed 17,192 4 0,002 HyRed 11,107 4 0,025 H,Red 9,822 4 0,044 H,Red
(A16) (B16) (C16) (D16)
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Cizelge 3.21. (devam). Isletmelerin iiriin parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait hipotez
yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Caligmalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilart
Yargilar | 16-Miisteri memnuniyeti belirleme (E) 16-A-Anket sonuglarinin 17-Uygun bekleme olanaklar1 (G) 18-Miizik (H)
paylasilmasi (F)
Ki-kare | SD | OD Karar Ki- | SD| OD | Karar | Ki- | SD| OD | Karar | Ki- | SD | OD | Karar
kare kare kare
Uriin 1 3,226 4 0,521 HoKabul 0,188 2 0,910 | H)Kabul | 3,295 4 0,510 | HoKabul | 3,332 4 0,504 | HyKabul
Uriin 2 4,445 4 0,349 HoKabul 3,576 3 0,311 | H)Kabul | 2,864 4 0,581 | HoKabul | 7,537 4 0,110 | HyKabul
Uriin 3 2,651 2 0,266 HoKabul 2,157 2 0,340 | H)Kabul | 0,765 2 0,682 | HoKabul | 1,769 2 0,413 | HyKabul
Uriin 4 8,414 4 0,078 HoKabul 4,363 4 0,359 | H)Kabul | 1,428 4 0,839 | HoKabul | 7,918 4 0,095 | HyKabul
Uriin 5 5,894 3 0,117 HoKabul 5,837 3 0,120 | HoKabul | 0,894 3 0,827 | HoKabul | 1,566 3 0,667 | HyKabul
Uriin 6 2,418 4 0,659 HoKabul 5,272 4 0,261 | HoKabul | 11,900 4 0,018 | HoRed | 4,238 4 0,375 | HoKabul
(G6)
:% Uriin 7 17,274 4 0,002 | HyRed(E7) | 0,402 4 0,982 | H)Kabul | 4,988 4 0,289 | HoKabul | 4,901 4 0,298 | HoKabul
:% Uriin 8 10,431 3 0,015 | HyRed(E8) | 5,349 3 0,148 | HyKabul | 4,200 3 0,241 | HoKabul | 1,375 3 0,711 | HoKabul
Uriin 9 8,529 4 0,074 HoKabul 0,700 3 0,873 | HyKabul | 8,524 4 0,074 | HoKabul | 11,880 | 4 0,018 | HyRed
(H9)
Uriin 10 9,432 3 0,024 | HyRed(E10) | 4,861 3 0,182 | H)Kabul | 4,527 3 0,210 | HoKabul | 6,452 3 0,092 | HyKabul
Uriin 11 3,457 3 0,326 HoKabul 3,819 3 0,282 | H)Kabul | 4,788 3 0,188 | HoKabul | 5,056 3 0,168 | HoKabul
Uriin 12 2,092 3 0,553 HoKabul 3,750 2 0,153 | H)Kabul | 5,656 3 0,130 | HoKabul | 2,437 3 0,487 | HoKabul
Uriin 13 9,782 2 0,008 | HyRed(E13) | 4,872 2 0,088 | H)Kabul | 2,112 2 0,348 | HoKabul | 2,726 2 0,256 | HoKabul
Uriin 14 1,011 3 0,798 HoKabul 13,968 3 0,003 | HyRed 0,833 3 0,842 | HoKabul | 6,991 3 0,072 | HoKabul
(F14)
Uriin 15 8,818 2 0,012 | HyRed(E15) | 7,413 2 0,025 | HyRed 3,179 2 0,204 | HoKabul | 2,484 2 0,289 | HyKabul
(F15)
Uriin 16 | 4,639 4 0,326 HoKabul 3,462 3 0,326 | HoKabul | 10,452 4 0,033 | HyRed 8,016 4 0,091 | HoKabul
(G16)
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Hj:Red(A1) = Miisteri iliskileri yonetiminin, iirlin teslimlerinde miisterilerine uygun

olan zaman dilimlerini tercih etmesinin bir rekabet stratejisi oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(A2) = Miisteri iliskileri yonetiminin, bir rekabet stratejisi olarak etkili bir iiriin

tanitim1 yapmasinin daha fazla etkili oldugu belirlenmistir.

Hj:Red(A8) = Miisteri iliskileri yonetiminin, {iriin temin siiresinin kisa tutulmasinda

daha etkili bir strateji oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(A14) = Miisteri iliskileri yonetiminin rekabet stratejisi olarak, bir iriiniin
miisterilerin beklentisini karsilamadigi zaman piyasadan c¢ekilmesinde daha etkili

oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(A16) = Miisteri iliskileri yoOnetiminin rekabet stratejisi olarak, {riiniin

kurulumu i¢in servis hizmeti verilmesinde 6nemli oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Isletmelerin miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda
gelmesini saglayacak iletisim kanallarinin bulunmasi durumunda, iriin teslimlerinde

miisterilerine uygun zaman dilimlerini daha az tercih ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin bulunmasi ile isletmeler etkili bir {iriin tanitimi

yaptiklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(B3) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin olmasi durumunun, tirlinle birlikte kullanilacak diger
riinlerin kalite ve Ozellikleri hakkinda gerekli bilgilerin miisterilerine aktarilmasinm

kolaylastirdig belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin olmasi durumunun, talepte bulunuldugunda {iretilen

tirtinlerin yerinde goriilme sansinin sunulmasina imkan sagladig: belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin olmasi durumunun, eski Uriinii alip yerine yeni iriin
temini kampanyalar1 oldugu zaman miisterilerin haberdar olmasina olanak sagladigi

belirlenmistir.
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Hy:Red(B10) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin olmast durumunun, iretilen tirlinlerde ergonomik

Ozelliklerin bulunmasinin géz oniine alinmasini sagladigi belirlenmistir.

Hy:Red(B11) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin olmasi durumu, iriiniin garanti siiresi bittiginde

isletmelerin miisterilerine yardimci oldugunu gostermektedir.

Hy:Red(B12) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin bulunmasi durumunda yedek par¢a temininin kolaylikla

saglandigi belirlenmistir.

Hyp:Red(B13) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin bulunmasi, iiriin kalitesinin miisteri beklentilerini

karsiladigin1 gostermektedir.

Hy:Red(B14) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin bulunmasi ile bir iirlinlin miisterilerin beklentisini

karsilamadiginda piyasadan ¢ekilmesinin daha uygun oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(B16) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 olan isletmelerin, {iriiniin kurulumu igin servis hizmeti

verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C2) = Isletmelerin miisteriye 6zel iiretim yaparak, etkili bir {iriin tanitimi

yaptiklarini diisiindiikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C8) = Miisteriye Ozel iiretim yapan isletmelerin, {lirlin temin siiresinin kisa

olmasi i¢in ¢aligmalar yaptiklari belirlenmistir.

Hy:Red(C10) = Miisteriye 0zel iiretim yapilirken iirlinlerin ergonomik 6zelliklere sahip

olmasina dikkat edildigi belirlenmistir.

Hy:Red(C11) = Miisteriye 6zel liretim yapilmast durumunda {irlinlin garanti siiresinin

bitmesi halinde miisteriye yardimci olundugu belirlenmistir.

Hy:Red(C14) = Miisteriye 6zel liretim yapan isletmelerin, iiriiniin miisteri beklentisini

karsilamamast durumunda piyasadan ¢ektikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C16) = Miisteriye 6zel iiretim yapan isletmelerin, {iriiniin kurulumu igin de

servis hizmeti verdikleri belirlenmistir.
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Hy:Red(D7) = ISO 10002 miisteri memnuniyeti standardi bulunan isletmelerin

tirtinlerinde ¢ocuk kilitlerinin mevcut oldugu belirlenmistir.

Hp:Red(D11) = ISO 10002 miisteri memnuniyeti standardi bulunan isletmelerin,

tirlinlerin garanti siiresi bitse bile miisterilerine yardimci oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(D16) = ISO 10002 miisteri memnuniyeti standardi bulunan isletmelerin,

tirtinlerin kurulumu i¢in servis hizmetinde bulundugu belirlenmistir.

Hyp:Red(E7) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yoOnelik yapilan anketlerde,

isletmelerin tiriinlerinde ¢ocuk kilitlerinin mevcut oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(E8) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik yapilan anketlerde, iiriin

temin siiresinin kisa olmasi igin ¢alismalarin yapildig1 belirlenmistir.

Hy:Red(E10) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan

isletmelerin, liriinlerinde ergonomik 6zellikleri g6z ontine aldig1 belirlenmistir.

Hy:Red(E13) = Miisteri memnuniyetinin belirlenmesi amaciyla yapilan anketlerin, iiriin
kalitesinin miisteri beklentileri diizeyinde oldugunu belirlemeye yonelik yapildig

belirlenmistir.

Hy:Red(E15) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik yapilan anketlerden,
iriiniin misteriler tarafindan neden alinmak istendiginin belirlenmesine c¢alisildigt

belirlenmistir.

Hj:Red(F14) = Anket sonug¢larin1 miisterileri ve ¢aligsanlari ile paylasan igletmelerin, bir

iiriin piyasadan ¢ekilecegi zaman calisanlarina ve miisterilerine bildirdigi belirlenmistir.

Hy:Red(F15) = Isletmelerin, iiriiniin miisteriler tarafindan neden almmak istendiginin
belirlenmesi amaciyla anket c¢alismasit yaptigi ve yapilan anket sonuglarini

miisterileriyle ve ¢alisanlartyla paylastig1 belirlenmistir.

Hy:Red(G6) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklart sunan
isletmelerin eski iirlinii alip yerine yeni iiriin verme hizmetlerinin daha az 6énemli oldugu

belirlenmistir.

Hy:Red(G16) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklari sunan

isletmelerin tirtiniin kurulumu i¢in de servis hizmeti verdikleri belirlenmistir.

Hj:Red(H9) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik c¢alan isletmelerin, monte

yerine demonte {iriin yapimi konusunda caligmalar yaptig1 belirlenmistir.
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3.6.2. isletmelerin Marka ile flgili Yargilara Katilma Durumu

Isletmelerin marka ile ilgili yargilara katilma durumu degerlendirildiginde en &nemli
yarginin “Markamizin iiriinleri yiiksek standartlarda tiretilir” oldugu goriilmektedir. Bu
yargiy1 “Markamiz ¢ok genis lirlin secenekleri sunar” yargisi takip etmektedir. En diistik
onem diizeyine sahip yarginin ise ‘“Markamiz gazetelerde reklam yapar” oldugu

goriilmektedir (Cizelge 3.22).

Cizelge 3.22. isletmelerin marka ile ilgili yargilara katilma durumu.

Standart
Segenekler Ortalama* anaar
Sapma

Markamizin iiriinleri yiiksek standartlarda tiretilir. 4,3684 0,69774
Markamiz ¢ok genis {iriin secenekleri sunar. 4,3214 0,74118
Mafkamlz urlvlfllerlmn fiyatlar1 magazadan 43158 0.80529
magazaya degismez.
Markamiz tiriinlerinin garanti siiresi uzundur. 4,2456 0,82982
Markamiz tiriinlerini hizla yeniler. 4,1930 0,83321
Markan.n.zm iiriinleri satin alinirken fiyatta pazarlik 3.9123 0.98707
yapilabilir.
Markamiz sosyal paylasim sitelerinde reklam 3.8596 121653
yapar.
Must?rllerlmlz markamizin iirlinlerine daha yiiksek 3.6842 104151
fiyat 6demeye razi olur.
Markamizin iiriinlerinin satildig1 magazalar 3.2281 140175
yaygindir.
Markamiz ulusal kanallarda reklam yapar. 3,0877 1,53856
Markamiz yerel kanallarda reklam yapar. 2,8421 1,52115
Markamiz gazetelerde reklam yapar. 2,7018 1,43881

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4: Katiltyorum, 5: Kesinlikle
katiliyorum

Isletmelerin marka parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilari arasindaki

iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.23°de verilmistir.

Isletmelerin marka parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilart

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuclar1 Cizelge 3.24’te verilmistir.
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Cizelge 3.23. Isletmelerin marka parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait liski Arastirilan Hipotez Yargilari

MARKA

1-Faaliyet siiresi (A)

2-Hukuki yap1 (B)

3-Calisan sayist (C)

Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare SD OD Karar Ki-kare | SD oD Karar
Marka 1 18,550 18 | 0,420 HyKabul 17,916 6 0,006 Hy,Red(B1) 7,012 6 0,320 HyKabul
Marka 2 27,169 18 | 0,079 HyKabul 14,798 6 0,022 HyRed(B2) 4,038 6 0,671 HyKabul
Marka 3 38,797 24 1 0,029 | HyRed(A3) 16,918 8 0,031 HyRed(B3) 11,656 8 0,167 HyKabul
Marka 4 40,966 24 1 0,017 | HoRed(A4) 19,339 8 0,013 HyRed(B4) 3,950 8 0,862 HyKabul
Marka 5 24,310 18 | 0,145 HyKabul 12,599 6 0,050 HyRed(B5) 2,308 6 0,889 HyKabul
Marka 6 30,634 24 | 0,165 HyKabul 18,713 8 0,016 HyRed(B6) 17,092 8 0,029 HyRed(C6)
Marka 7 34,055 24 | 0,084 HyKabul 6,024 8 0,645 HyKabul 10,190 8 0,252 HyKabul
Marka 8 28,587 24 | 0,236 HyKabul 15,350 8 0,053 HyKabul 9,688 8 0,288 HyKabul
Marka 9 26,014 24 10,352 HyKabul 7,242 8 0,511 HyKabul 17,772 8 0,023 HyRed(C9)
Marka 10 38,610 24 1 0,030 | HyRed(A10) 17,452 8 0,026 HyRed(B10) 12,861 8 0,117 HyKabul
Marka 11 30,166 24 | 0,179 HyKabul 7,270 8 0,508 HyKabul 14,205 8 0,077 HyKabul
Marka 12 16,562 18 | 0,553 HyKabul 17,087 6 0,009 HoRed(B12) 9,031 6 0,172 HyKabul
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Hy:Red(A3) = Faaliyet siireleri 6-10 y1l arasinda olan isletmelerin markalarinin diger

isletmelere gore cok genis iirlin segenekleri sundugu belirlenmistir.

Hj:Red(A4) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin miisterilerinin

markali iirlinlere daha yiiksek fiyat 6demeye razi olduklari belirlenmistir.

Hy:Red(A10) = Faaliyet siireleri 26-30 yil arasinda olan isletmelerin markalarinin diger

isletmelere gore gazetelerde reklam yaptirdigi belirlenmistir.

Hjy:Red(B1) = Hukuki yapist “Anonim Sirket” olan isletmelerin markalarinin ¢ok genis

tirtin secenekleri sundugu belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Sahis isletmelerinin diger hukuki yapidaki isletmelere gére markalarinin

iriinlerini hizla yeniledikleri belirlenmistir.

Hj:Red(B3) = Limitet sirketlerinin diger hukuki yapidaki isletmelere gére markalarinin

tiriinlerinin garanti siirelerinin daha uzun oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Sahis isletmelerinin diger hukuki yapidaki isletmelere gore,
miisterilerinin markalarinin {iriinlerine daha yiiksek fiyat 0demeye razi olduklar

belirlenmistir.

Hy:Red(BS) = Sahis isletmelerinin diger hukuki yapidaki isletmelere gére markalarinin
triinlerinin  fiyatlarinda magazadan magazaya fiyat degisikliginin olmadig

belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Limitet sirketlerin diger hukuki yapidaki isletmelere gére markalarinin

tiriinleri satin alinirken fiyatta pazarlik yapildigi belirlenmistir.

Hy:Red(B10) = Anonim sirketlerin diger hukuki yapidaki isletmelere gore markalarinin

gazetelerde reklam yaptig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B12) = Limitet sirketlerin diger hukuki yapidaki isletmelere gére markalarinin

tirlinlerinin yliksek standartlarda iiretildigi belirlenmistir.

Hy:Red(C6) = Calisan sayis1 10-49 arasinda olan isletmelerin diger isletmelere gore

markalarinin iirlinleri satin alinirken fiyatta pazarlik yapildigi belirlenmistir.

Hy:Red(C9) = Calisan sayis1 10-49 arasinda olan isletmelerin diger isletmelere gore

markalarinin yerel kanallarda bazen reklam yaptiklart belirlenmistir.
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Cizelge 3.24. Isletmelerin marka parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

Yargilar 6-Uygun 6deme segenegi (A) 7-Uriinlerde indirim yapilmasi (B) 8-Uriin hakkinda bilgi (C)
Ki-kare | SD | OD | Karar Ki-kare | SD OD | Karar Ki-kare | SD | OD | Karar
Marka 1 7,434 6 | 0,283 | HoKabul | 28,814 6 0,000 | HyRed 5,655 3 0,130 | HoKabul
B1)

Marka 2 4,057 6 0,669 | HyKabul 7,000 6 0,321 | HyKabul 3,878 3 0,275 | HoKabul
Marka 3 9,790 8 0,280 | HyKabul 3,406 8 0,906 | HyKabul 8,370 4 0,079 | HoKabul
Marka 4 12,775 8 0,120 | HoKabul | 16,083 8 0,041 HyRed 6,236 4 0,182 | HoKabul

(B4)
Marka 5 7,549 6 0,273 | HyKabul 24,429 6 0,000 HyRed 5,127 3 0,163 | HoKabul

< (B5)

é Marka 6 49,721 8 0,000 HoRed 24,659 8 0,002 HyRed 18,256 4 0,001 HoRed

= (A6) (B6) (C6)
Marka 7 19,953 8 0,011 HyRed 9,289 8 0,319 | HyKabul 5,361 4 0,252 | HyKabul

(A7)
Marka 8 12,805 8 10,119 | HyKabul 7,967 8 0,437 | HyKabul 2,511 4 0,643 | HoKabul
Marka 9 26,992 8 | 0,001 HyRed 14,868 8 0,062 | HyKabul 11,436 4 0,022 | HyRed

(A9) ((8))]

Marka 10 | 14,508 | 8 | 0,069 | HoKabul | 27,544 | 8 | 0,001 | H,Red 4,895 4 | 0298 | HyKabul
(B10)

Marka 11 | 24,535 | 8 | 0,002 | HoRed | 18,082 | 8 | 0,021 | HoRed 1,242 4 | 0,871 | HoKabul
(A11) (B11)

Marka 12 4,617 6 | 0,594 | HoKabul 8,801 6 0,185 | HyKabul 4,423 3 0,219 | HoKabul

41



Cizelge 3.24. (devam). Isletmelerin marka parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart
9-Sirketin organizasyon semasi (D) 10-Standart 6l¢ii dis1 (E)
Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD OD Karar

Marka 1 2,469 3 10,481 HoKabul 12,005 6 0,062 HoKabul

Marka 2 0,262 3 10,967 HoKabul 7,540 6 0,274 HoKabul

Marka 3 4,708 4 10,319 HoKabul 10,568 8 0,227 HoKabul
§ Marka 4 8,265 4 10,082 HoKabul 11,967 8 0,153 HoKabul
% Marka 5 15,644 3 10,001 | HyRed(D5) 5,007 6 0,543 HoKabul
s Marka 6 14,825 4 10,005 | HyRed(D6) 22,503 8 0,004 HyRed (E6)

Marka 7 3,247 4 10,517 HoKabul 29,298 8 0,000 HyRed (E7)

Marka 8 11,007 4 10,026 | HyRed(D8) 13,782 8 0,088 HoKabul

Marka 9 25,968 4 10,000 | HyRed(D9) 9,394 8 0,310 HoKabul

Marka 10 4,829 4 10,305 HoKabul 16,614 8 0,034 HyRed(E10)

Marka 11 5,396 4 10,249 HoKabul 8,392 8 0,396 HoKabul

Marka 12 21,880 3 10,000 | HyRed(D12) 5,998 6 0,423 HoKabul
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Hj:Red(A6) = Miisteriye uygun 6deme segenekleri sunan isletmelerin markalarinin

tirtinleri satin alinirken fiyatta pazarlik yaptiklar: belirlenmistir.

Hy:Red(A7) = Miisteriye uygun 6deme secenekleri sunan isletmelerin, markalarinin

tirlinleri satin alinirken fiyatta pazarlik yapildigi belirlenmistir.

Hy:Red(A9) = Isletmelerin markalarmin yerel kanallarda bazen reklam yaptiklari

belirlenmistir.

Hy:Red(A11) = isletmelerin markalarmin sosyal paylasim sitelerinde reklam yaptig

belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Isletmelerin markalarmin ¢ok genis iiriin segenekleri sundugu, buna

bagli olarak indirim yapildig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = lsletmelerin miisterilerinin markalarin1 bildigi ve buna bagl olarak
yilksek fiyat Odemeye razi olmalarina karsin indirim yapilmasini istedikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(B5) = Isletmelerin markalarinin iiriinlerinin fiyatlarin magazadan magazaya

degismedigi belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Isletmelerin markalarinin {iriinleri satin alinirken pazarlik yapilabildigi

belirlenmistir.

Hy:Red(B10) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin markalarinin gazetelerde reklam

yapmaya1 tercih ettikleri belirlenmistir.

Hp:Red(B11) = Isletmelerin indirimlerini markalarinin sosyal paylasim sitelerinde

reklam yaparak duyurdugu belirlenmistir.

Hy:Red(C6) = Isletmelerin markalarinin iiriinleri satilirken iiriin hakkinda detayl bilgi

verildigi, fiyatta pazarlik yapilabildigi belirlenmistir.

Hy:Red(C9) = Isletmelerin markalarinin yerel kanallarda reklam yapmay1 tercih

ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(DS) = Organizasyon semast miisteri odakli olan isletmelerin {irtinlerinin

fiyatlarinin magazadan magazaya degisiklik gostermedigi belirlenmistir.

Hjp:Red(D6) = Organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin {iriinlerinin

fiyatlarinda pazarlik yapilabildigi belirlenmistir.
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Hy:Red(D8) = Organizasyon semasi miisteri odakli olan igletmelerin ulusal kanallarda

reklam verebildikleri belirlenmistir.

Hy:Red(D9) = Organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin yerel kanallarda

daha az reklam yapmayi tercih ettikleri belirlenmistir.

Hj:Red(D12) = Organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin miisterilerin

talepleri dogrultusunda kaliteye dnem verdikleri belirtilmistir.

Hy:Red(E6) = Uriinlerinde standart 6l¢iilerin disia ¢ikan isletmelerin, markalar: satin

aliirken tiriine bagh olarak pazarlik yapilabildigi belirlenmistir.

Hy:Red(E7) = Uriinlerinde standart olgiilerin disina ¢ikan isletmelerin, markalarmin

satildig1 magazalar yayginlastirma ¢alismalar1 yaptiklari belirlenmistir.

Hy:Red(E10) = Uriinlerinde standart &lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin, markalarinin

reklamlarin1 gazetelerde yapmay tercih ettikleri belirlenmistir.

Isletmelerin marka parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yaptiklari ¢alismalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare

analizi sonuglar1 Cizelge 3.25’de verilmistir.
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Cizelge 3.25. Isletmelerin marka parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait hipotez

yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

MARKA

Yargilar 12-Miisteri iligkileri (A) 13-ileti§im kanallar1 (B) 14-Ozel iiretim ©) 15-ISO 10002 (D)
Ki- SD| OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- SD | OD | Ki-kare
kare kare kare kare
Marka 1 6,500 3 10,090 | HyKabul 18,308 3 0,000 HyRed 2,627 3 0,453 | HyKabul | 11,176 3 0,011 | HyRed
(B1) (D1)
Marka 2 6,132 3 | 0,105 HyKabul 14,805 3 0,002 HyRed 2,106 3 0,551 | HyKabul | 2,900 3 0,407 | HyKabul
(B2)
Marka 3 8,280 4 | 0,082 | HpKabul 3,551 4 | 0,470 | HyKabul 6,509 4 0,164 | HyKabul | 2,954 4 0,566 | HyKabul
Marka 4 1,902 4 | 0,754 | HpKabul 4,042 4 | 0,400 | HyKabul 4,144 4 0,387 | HyKabul | 21,170 4 0,000 | HypRed
(D4)
Marka 5 5,125 3 10,163 HyKabul 21,479 3 0,000 HyRed 5,709 3 0,127 | HyKabul | 5,202 3 0,158 | HyKabul
(BS)
Marka 6 15,285 | 4 | 0,004 HyRed 16,595 4 | 0,002 HyRed 5,327 4 0,255 | HyKabul | 12,291 4 0,015 | HyRed
(A6) (B6) (D6)
Marka 7 15,193 | 4 | 0,004 HyRed 10,954 | 4 | 0,027 | HyKabul 9,658 4 0,047 | HyoRed | 14,254 4 0,007 | HyRed
(A7) (C7) (D79
Marka 8 7,661 4 | 0,105 HyKabul 17,170 | 4 | 0,002 HyRed 6,569 4 0,161 | HyKabul | 2,789 4 0,594 | HyKabul
(B8)
Marka 9 13,839 | 4 | 0,008 HyRed 12,658 | 4 | 0,013 HyRed 10,341 4 0,035 | HyRed 5,192 4 0,268 | HyKabul
(A9) B9) €9
Marka 10 5,611 4 | 0,230 | HgKabul 5,060 4 10,281 | HyKabul | 11,411 4 0,022 | HyRed | 14,375 4 0,006 | HyRed
(D10)
Marka 11 4,620 4 | 0,329 | HyKabul 10,801 4 | 0,029 HyRed 9,200 4 0,056 | HyKabul | 4,557 4 0,336 | HyKabul
(B11)
Marka 12 2,513 3 10,473 HyKabul 3,513 3 0,319 | HyKabul 0,799 3 0,850 | HyKabul | 3,385 3 0,336 | HyKabul
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Cizelge 3.25. (devam). Isletmelerin marka parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait

hipotez yargilar arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

MARKA

Yargilar 16-Miisteri memnuniyeti belirleme | 16-A-Anket sonuglarini paylasma | 17-Uygun bekleme olanaklar1 (G) 18-Miizik (H)
(E) (¢3))
Ki- SD OD Karar Ki- | SD | OD Karar | Ki-kare | SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar
kare kare kare
Marka 1 2,459 3 0,483 | HoKabul | 1,310 2 0,520 | HyKabul | 23,886 3 0,000 | HyRed 7,887 3 0,048 | HyRed
(GD (H1)
Marka 2 3,579 3 0,311 | HyKabul | 1,953 2 0,377 | HoKabul | 6,659 3 0,084 | HoKabul | 4,436 3 0,218 | HoKabul
Marka 3 4,475 4 0,346 | HoKabul | 3,854 4 0,426 | HyKabul | 13,649 4 0,009 | HyRed | 10,392 | 4 | 0,034 | HjRed
(G3) (H3)
Marka 4 6,199 4 0,185 | HyKabul | 5,245 4 0,263 | HyKabul | 6,109 4 0,191 | HoKabul | 11,745 4 | 0,019 | HjRed
(H4)
Marka 5 1,895 3 0,594 | HoKabul | 1,729 2 0,421 | HoKabul | 11,159 3 0,011 | HyRed 5,511 3 0,138 | HyKabul
(GS)
Marka 6 12,573 4 0,014 | HyRed | 2,954 2 0,228 | HyKabul | 10,830 4 0,029 | HyRed | 10,043 4 | 0,040 | HyRed
(E6) (G6) (H6)
Marka 7 2,598 4 0,627 | HoKabul | 2,127 4 0,712 | HyKabul | 9,408 4 0,052 | HoKabul | 7,323 4 10,120 | HyKabul
Marka 8 6,193 4 0,185 | HyKabul | 5,801 4 0,215 | HyKabul | 9,090 4 0,059 | HoKabul | 6,133 4 10,189 | HyKabul
Marka 9 3,569 4 0,468 | HoKabul | 3,583 4 0,465 | HoKabul | 18,226 4 0,001 HyRed 8,736 4 | 0,068 | HyKabul
((€2))
Marka 10 | 16,187 4 0,003 | HgRed | 6,063 4 0,194 | HyKabul | 8,867 4 0,065 | HoKabul | 8,113 4 | 0,088 | HyKabul
(E10)
Marka 11 | 4,410 4 0,353 | HyKabul | 9,500 4 0,050 | HyRed 4,818 4 0,306 | HoKabul | 7,143 4 | 0,129 | HoKabul
(F11)
Marka 12 | 5,759 3 0,124 | HyKabul | 3,059 3 0,383 | HyKabul | 27,633 3 0,000 | HyRed 1,607 3 0,658 | HoKabul
(G12)
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Hy:Red(A6) = Uriinlerin satin alinirken fiyatlarinda pazarlik yapilabilir olmasi bir

rekabet stratejisi olarak belirlenmisgtir.

Hy:Red(A7) = Isletmelerin markalarmin satildigi magazalarm yaygin olmasi

durumunun bir rekabet stratejisi olarak goriilmedigi belirlenmistir.

Hy:Red(A9) = Yerel kanallarda reklam yapilmasinin bir rekabet stratejisi olarak

goriilmedigi belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = isletmelerin miisterilerinden gelen fikir ve dnerilere bagl olarak genis

iiriin segenekleri sundugu belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Isletmelerin miisterilerinin ilgi ve isteklerine bagli olarak iiriinlerini

yeniledigi belirlenmistir.

Hy:Red(B5) = Isletmelerin markalarinin fiyatlarinin magazadan magazaya gore

degismedigi belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Isletmelerin markalarinin fiyatlarinin sabit oldugu ve indirim diginda

pazarlik yapilamadigi belirlenmistir.

Hy:Red(B8) = Isletmelerin markalarmin ulusal kanallarda reklam yapmay1 tercih

ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B9) = Isletmelerin miisterilerinden gelen bilgiler dogrultusunda yerel

kanallarda reklam yapmay1 tercih ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B11) = Isletmelerin miisterilerinden gelen bilgiler dogrultusunda markalarinin

sosyal paylagim sitelerinde reklamlarini yapmayi tercih ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C7) = Miisteriye 0Ozel iiretim yapan isletmelerin markalarmin satildig

magazalarin yaygin oldugu tespit edilmistir.

Hy:Red(C9) = Miisteriye 0Ozel liretim yapan isletmelerin yerel kanallarda reklam

yapmay1 tercih etmedikleri belirlenmistir.

Hyp:Red(C10) = Isletmelerin markalarinin gazetelerde reklam yapmay1 tercih

etmedikleri belirlenmistir.

Hyp:Red(D1) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin markalarmin belli iiriin

segenekleri sunduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(D4) = Miisteri standard1 olan igletmelerin miisterilerinin markaya gerekli fiyati

0demeye razi olduklar1 belirlenmistir.
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Hy:Red(D6) = Miisteri standardi olan isletmelerin markalarinin tiriinleri satin alinirken

pazarlik yapilabildigi belirlenmistir.

Hy:Red(D7) = Isletmelerin markalarinin satildig1 magazalarin yaygin olmasi ile miisteri

standardina daha fazla 6nem verildigi belirlenmistir.

Hyp:Red(D10) = Isletmelerin markalarmin gazetelerde reklam yaparak miisteri

memnuniyetini artirdig belirlenmistir.

Hy:Red(E6) = Isletmelerin markalarmin {iriinleri satin aliirken fiyatta pazarlik yapilip

yapilmadigini belirlemeye yonelik caligmalar yaptiklar belirlenmistir.

Hy:Red(E10) = Misteri memnuniyetini belirlenmeye yonelik anketler yapan
isletmelerin  markalarinin  reklamlarin1 ~ gazetelerde yapmayr tercih ettikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(F11) = Isletmelerin yapmis olduklar1 anket sonuclarini miisterileri ve

calisanlariyla sosyal paylasim sitelerinde reklam yaparak paylastigi belirlenmistir.

Hy:Red(G1) = Isletmeler, iiriinlerinin ¢cok genis secenecklere sahip olmasindan dolayi

miisterilerine uygun bekleme olanaklari sunduklarini belirtmislerdir.

Hy:Red(G3) = Isletmeler, markalarmin iiriinlerinin garanti siirelerinin uzun oldugunu
ve miisteri memnuniyetine Onem verdiklerini, buna bagli olarak uygun bekleme

olanaklar1 sunduklarini belirtmislerdir.

Hj:Red(G5)= Isletmelerin markalarmin fiyatlarinda magazadan magazaya herhangi bir
degisiklik olmamasiyla birlikte, miisterilerine uygun bekleme olanaklar1 da sunduklari

belirlenmistir.

Hy:Red(G6) = Isletmelerin markalarinin iiriinlerinde pazarlik yaptiklar1 ve miisterileri

icin uygun bekleme olanaklart sunduklari belirlenmistir.

Hy:Red(G9) = Isletmelerin markalarmin yerel kanallarda reklam yaptigi ve uygun

bekleme olanaklar1 sunduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(G12) = Isletmelerin markalarmin yiiksek standartlarda iiretildigi ve

miisterilerinin memnuniyeti i¢cin uygun bekleme olanaklari1 sunuldugu belirlenmistir.

Hj:Red(H1) = Cok genis iirlin secenegi sunan isletmelerin, magazalarinda miisterilerine

tirtinleri miizik esliginde inceleme olanagi sundugu belirlenmistir.
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HoRed(H3) = Miisteri memnuniyeti i¢in magazalarda miizik olmasinin iiriin garanti

stiresiyle daha az ilgili oldugu belirlenmistir.

Hyp:Red(H4 = Miisteri memnuniyeti i¢in magazalarda miizik calan isletmelerin
miisterileri, markanin {iriinlerine daha yiiksek fiyat 6demeye daha az dikkat ettikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(H6) = Isletmelerin markalar1 satin alimirken fiyatlarinda pazarlik yapilmasi

lizerinde, magazada miizik calinmasinin bir etkisi olmadig1 belirlenmistir.

3.6.3. isletmelerin Satis ile flgili Yargilara Katilma Durumu

Isletmelerin “satis” ile ilgili yargilara katilma durumu degerlendirildiginde en dnemli
yarginin “Satista vaat edilen sozler zamaninda yerine getirilir” oldugu goriilmektedir.
Bu yargiyr “Satista verilen hizmet miisteri beklentilerini tamamen yerine getirir”
yargisinin takip ettigi belirlenmistir. En diisiik 6nem diizeyine sahip yargi ise “Satista
reklam1  yapilan kampanyalar genellikle miisterilerin ilgisini ¢eker” oldugu

goriilmektedir (Cizelge 3.26).

Cizelge 3.26. Isletmelerin satis ile ilgili yargilara katilma durumu.

Standart
Secenekler Ortalama* andar
Sapma
Satista vaat edilen sozler zamaninda yerine getirilir. 4,4098 0,73885
tist ilen hizmet miisteri beklentilerini t i
Sa .15- a verilen hizmet miisteri beklentilerini tamamen yerine 43793 0.64421
getirir.
Satig bayisi miisterilerde gliven duygusu uyandirir. 4,3443 0,75023
Satig sonrast miisteri memnuniyeti i¢in aramalarda
e . 3,8033 1,31428
konusmalar dogru ve eksiksiz bir sekilde kayit altina alinir.
.Sa‘Fls‘ta. reklami yapilan kampanyalar genellikle miisterilerin 3.6885 107202
ilgisini ¢eker.

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmryorum, 3: Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle
katiliyorum

Isletmelerin satis parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki

iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.27°de verilmistir.
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Cizelge 3.27. Isletmelerin satis parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

SATIS

1-Faaliyet siiresi (A) 2-Hukuki yap1 (B) 3-Calisan say1s1 (C)
Ki-kare SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Satig 1 | 28,478 24 0,240 | HyKabul 15,209 8 0,055 | HyKabul 16,966 8 | 0,030 | HyRed(C1)
Satis2 | 21,385 18 0,260 | HyKabul 5,623 6 0,467 | HyKabul 4,034 6 | 0,672 HyKabul
Satis3 | 26,753 24 0,316 | HyKabul 7,080 8 0,528 | HyKabul | 38,277 8 | 0,000 | HyRed(C3)
Satis4 | 20,492 18 0,306 | HyKabul 3,237 6 0,779 | HyKabul 6,310 6 | 0,389 HyKabul
Satis 5 | 20,506 12 0,058 | HyKabul 3,099 4 0,541 | HyKabul 4,083 4 | 0,395 HyKabul
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Hy:Red(C1) = Calisan sayis1 10-49 arasinda olan isletmelerin reklam kampanyalariyla

miisterilerin ilgisini ¢gekmeyi diisiindiikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C3) = Calisan sayisi 10-49 arasinda olan isletmelerin miisterileriyle olan
konusmalarinin eksiksiz bir sekilde kaydedilmesinin, ortaya g¢ikabilecek herhangi bir

problemin ya da mevcut problemin ¢oziilmesi i¢in gerekli oldugu belirlenmistir.

Isletmelerin satis parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki

iliskiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.28’de verilmistir.
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Cizelge 3.28. Isletmelerin satis parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

6-Uygun 6deme secenegi (A) 7-Uriinlerde Indirim yapilmasi (B) 8-Uriin hakkinda bilgi (C)
Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Satig 1 | 24,744 0,002 | HyRed(Al1) | 11,330 0,184 HoKabul 17,254 0,002 | HyRed(C1)
Satis2 | 11,152 0,084 HyKabul 20,643 0,002 | HyRed(B2) | 6,493 0,090 | HyKabul
Satis 3 | 40,019 0,000 | HyRed(A3) | 17,969 0.021 | HyRed(B3) | 3,727 0444 | HyKabul
Satis4 | 4,640 0,591 HyKabul 12,296 0,056 HoKabul 9,103 0,028 | HyRed(C4)
Satis 5 3,482 0,481 HyKabul 7,786 0,100 HoKabul 1,012 0,603 HoKabul

SATIS

Al O\ oo O oo
| O\ oo O\ oo
o Wl A W s~
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Cizelge 3.28. (devam). Isletmelerin satis parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari
9-Sirketin organizasyon semast (D) 10-Standart 6l¢ii dis1 (E)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Satis 1 1,812 4 0,770 HoKabul 10,277 8 0,246 HyKabul
g Satis 2 14,104 3 0,003 | HyRed(D2) | 5,257 6 | 0511 HoKabul
| satis 3 1,184 4 0,881 HoKabul 24,338 8 0,002 | HyRed(E3)
Satis 4 9,136 3 0,028 | HyRed(D4) | 4,879 6 | 0,559 HyKabul
Satig 5 1,610 2 0,447 HoKabul 3,675 4 | 0452 HoKabul
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Hj:Red(A1) = Uygun 6deme segenekleri sunan isletmelerin reklam kampanyalarinin

miusterilerinin ilgisini ¢ektigi belirlenmistir.

Hy:Red(A3) = isletmelerin miisterileriyle olan konusmalarinin eksiksiz bir sekilde
kaydedilmesinin ortaya ¢ikabilecek herhangi bir problemin ya da mevcut problemin

¢oziilmesi i¢in gerekli oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Isletmelerin iiriinlerinde indirim s6zii verdiklerinde bunu satis esnasinda

belirttikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B3) = lsletmelerin iiriinlerinde indirim yaptiklar1 ve bu durumu eksiksiz bir

sekilde satig sonrasinda yerine getirdikleri belirlenmistir.

Hjy:Red(C1) = isletmelerin iiriinleri icin satista reklam1 yapilan kampanyalarin olmasi

ya da slayt gosterimi olmasinin daha az etkili oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(C4) = Satis bayilerinde iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi durumunun

miisterilerde gliven duygusunu uyandirdigi belirlenmistir.

Hj:Red(D2) = Isletmelerin vaat edilen sdzleri zamaninda yerine getirmesi isletmelerin

miisteri odakli oldugunu gostermektedir.

Hy:Red(D4) = Satis bayisinin miisterilerde giiven duygusu uyandirmasi sirketin miisteri

odakli olmasindan kaynaklandigin1 géstermektedir.

Hy:Red(E3) = Isletmelerin iiriinlerinde standartlarin disina bazen ¢iktig1 ve satis sonrasi

miisteri memnuniyeti i¢cin konusmalarin kayit altina alindig: belirlenmistir.

Isletmelerin satis parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yaptiklar ¢alismalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare

analizi sonuglar1 Cizelge 3.29°da verilmistir.
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Cizelge 3.29. Isletmelerin satis parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 ¢calismalara ait hipotez yargilar:

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

SATIS

12-Miisteri iligkileri (A)

13-iletisim kanallari (B)

14-Ozel iiretim (C)

15-ISO 10002 (D)

Ki- |[SD| OD Karar Ki- |SD| OD Karar Ki- | SD| OD Karar Ki- [SD| OD Karar
kare kare kare kare
Satig1 | 5,840 | 4 [ 0211 | H¢Kabul |9469 | 4 |0,050 | HyKabul |[3,709 | 4 | 0,447 | HiKabul | 19,020 | 4 | 0,001 | HyRed(D1)
Satis2 | 3,637 | 3 [0303| HeKabul |[9927| 3 |0,019 | HjRed(B2) | 2,925 | 3 | 0,403 | HoKabul | 2,638 | 3 | 0451 | HyKabul
Satis 3 | 15,200 | 4 | 0,004 | HyRed(A3) | 5,659 | 4 | 0,226 | H¢Kabul | 7,247 | 4 |0,123 | H)Kabul | 5,875 | 4 | 0,209 | HyKabul
Satis4 | 0,404 | 3 |0,939 | HyKabul |6444| 3 |0,092 | HeKabul |4,130 | 3 | 0248 | HKabul | 1,085 | 3 | 0,781 | HyKabul
Satis 5 | 2,795 | 2 | 0,247 | HyKabul |8309| 2 |0,016 | HyRedB5) | 3,262 | 2 | 0,196 | H)Kabul | 0,029 | 2 | 0,986 | HyKabul
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Cizelge 3.29. (devam). Isletmelerin satis parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari ¢alismalara ait hipotez

yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

SATIS

16-Miisteri memnuniyeti

16-A-Anket sonuglarinin

17-Uygun bekleme olanaklar1 (G)

18-Miizik (H)

belirl§me E) paylasllrpam F “ "

Ki- | SD | OD Karar Ki- | SD| OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- SD| OD Karar

kare kare kare kare
Satig 1 | 8,185 | 4 | 0,085 | HeKabul | 6,886 | 4 | 0,142 | HyKabul | 5,359 | 4 | 0,252 | HyKabul 4872 | 4 ]0,301 | HeKabul
Satig2 | 4,621 | 3 | 0,202 | HeKabul | 0,139 | 3 | 0,987 | HyKabul | 15,557 | 3 | 0,001 | HyRed G2) | 0,664 | 3 | 0,882 | HyKabul
Satigs3 | 7,475 | 4 | 0,113 | HeKabul | 4,812 | 4 | 0,307 | H)Kabul | 4,247 | 4 | 0,374 | HyKabul | 11,023 | 4 | 0,026 | HyRed(H3)
Satis4 | 8,045 | 3 | 0,045 | HyRed(E4) | 1,530 | 3 | 0,675 | HoKabul | 9,097 | 3 | 0,028 | HyRed(G4) | 6,494 | 3 | 0,090 | HyKabul
Satig5 | 0,046 | 2 | 0977 | HeKabul |4910| 2 | 0,086 | H)Kabul | 0,728 | 2 | 0,695 | HyKabul 1,009 | 2 |0,604 | HyKabul
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Hy:Red(A3) = Isletmeler tarafindan satis sonrasi miisteri memnuniyeti icin arama
konusmalariin kaydedilmesi, miisteri iliskilerinin diizgiin bir sekilde yiiritiildiigiini

gostermektedir.

Hy:Red(B2) = Isletmelerin miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda
gelmesini saglayan iletisim kanallarinin olmasinin, satigta vaat edilen sozlerin

zamaninda yerine getirilmesini sagladigi belirlenmistir.

Hy:Red(B5) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin  bulunmasi, satista verilen hizmetin miisteri

beklentilerinin tamamen yerine getirilmesini sagladig1 belirlenmistir.

Hj:Red(D1) = Miisteri memnuniyeti standardinin olmas: durumunda, satista reklami

yapilan kampanyalarin genellikle miisterilerin ilgisini daha az ¢ektigi belirlenmistir.

Hy:Red(E4) = Satis bayilerinin miisterilerinde gliven duygusu uyandirmak ve

memnuniyetlerini belirlemek i¢in anket ¢aligmalarina 6nem verdikleri belirlenmistir.

Hj:Red(G2) = Isletmelerin satista vaat ettikleri sdzleri zamaninda yerine getirilebilmek

icin miisterilerine geldikleri zaman uygun bekleme olanaklart sunduklar belirlenmistir.

Hy:Red(G4) = Miisterilerine uygun bekleme olanaklari sunan satig bayilerinin daha

giivenilir hissi olusturdugu belirlenmistir.

Hy:Red(H3) = Isletmelerin magazalarinda miizik ¢almasi olaymm, miisteri

memnuniyeti i¢in dnemli oldugu belirlenmistir.

3.6.4. isletmelerin Hizmet Verilen Bayiler ile ilgili Yargilara Katilma Durumu

Isletmelerin  hizmet verilen bayiler ile ilgili yargilara katilma durumu
degerlendirildiginde en oOnemli yargimin “Hizmet verdigimiz bayide ¢alisanlar,
misterilere yardimci olmaya istekli ve goniillidiirler” oldugu goriilmektedir. Bu yargiy
“Hizmet verdigimiz bayinin calisanlari iyi giyimli ve temiz gorlinimlidiir” yargist
takip etmistir. En diisiik 6nem diizeyine sahip yargi olarak “Hizmet verdigimiz bayiler

iriin tanitimi1 i¢cin modern cihaz ve ekipmanlara sahiptir” belirlenmistir (Cizelge 3.30).
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Cizelge 3.30. Isletmelerin hizmet verilen bayiler ile ilgili yargilara katilma durumu.

Standart
Secenekler Ortalama* ancar
Sapma
Hizmet Yerdlglmlz ‘l‘)a‘}‘llc.l.e %‘ahsanlar, miisterilere yardime1 4.5435 0.62206
olmaya istekli ve goniilliidiirler.
lemet Vet.rd.l.glrmz bayinin ¢alisanlar1 iyi giyimli ve temiz 4.5000 0.58689
goriiniimlidiir.
lenzet verdigimiz bayide n.n'lsterl isteklerine miimkiin 4.4565 0.6206
oldugunca hizli karsilik verilir.
}.Ilemet Ve‘rd‘lglmlz bayide miisteri ve yakinlarinin, 6neri ve 4.4348 0.62011
sikayetleri dikkate alinir.
i — i fiziksel 0 ori
izmet V.erdlglnjl'lz ba‘1y1.mn iziksel ortamlar1 (oda, koridor, wc, 44338 0.68806
vb.) estetik ve hijyeniktir.
i . Tor Grd — o
1'zmet Verdlgln?lz.bayl er Uirlin tanitim1 i¢in modern cihaz ve 43043 0.78513
ekipmanlara sahiptir.

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmryorum, 3: Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katilryorum

Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilari

arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi sonuclar1 Cizelge 3.31°de verilmistir.

Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez
yargilar1 arasindaki 1iliskiyr arastiran ki-kare analizi sonuclart Cizelge 3.32°de

verilmistir.
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Cizelge 3.31. Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart
1-Faaliyet siiresi (A) 2-Hukuki yap1 (B) 3-Calisan sayis1 (C)

Ki-kare | SD OD Karar | Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar

Hizmet 1 19,931 18 | 0,337 | HyKabul | 7,133 0,309 | HyKabul 8,221 0,222 | HgKabul
Hizmet 2 19,084 12 | 0,087 | HoKabul | 3,707 0,447 | HyKabul 1,616 0,806 | HoKabul
Hizmet 3 20,553 18 | 0,303 | HyKabul | 6,267 0,617 | HyKabul 2,034 0,917 | HgKabul
Hizmet 4 13,199 12 | 0,355 | HoKabul | 3,083 0,544 | HyKabul 1,417 0,841 | HyKabul
Hizmet 5 14,077 12 | 0,296 | HyKabul | 4,040 0,401 | HyKabul 2,034 0,730 | HoKabul
Hizmet 6 18,684 12 | 0,096 | HoKabul | 3,366 0,499 | HyKabul 2,327 0,676 | HoKabul

HIZMET VERILEN
BAYI

I NE N E IR e
IR E R RS
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Cizelge 3.32. Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare

analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

6-Uygun 6deme secenegi (A) 7-Uriinlerde indirim yapilmasi (B) 8-Uriin hakkinda bilgi (C)

Ki-kare | SD oD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Hizmet 1 13,605 0,034 | HyRed(Al1) | 5,502 0,481 HyKabul 8,917 0,030 | HyRed(C1)

Hizmet 2 5,313 0,257 HoKabul 18,791 0,001 | HyRed(B2) | 2,725 0,256 | HyKabul
Hizmet 3 | 12,599 0,126 HoKabul 16,486 0,036 | HyRed(B3) | 4,072 0,396 | HyKabul
Hizmet 4 3,742 0,442 HoKabul 11,502 0,021 | HyRed(B4) | 0,628 0,730 | HyKabul
Hizmet 5 7,937 0,094 HoKabul 9,993 0,041 | HyRed(B5) | 0,631 0,730 | HyKabul
Hizmet 6 7,134 0,129 HoKabul 9,803 0,044 | HyRed(B6) | 3,873 0,144 | HyKabul

HIZMET VERILEN BAY1

&~ B | 0 ] O
A~ B | 0 ] O
N DN DN | DN W
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Cizelge 3.32. (devam). Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran

ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari
9-Sirketin organizasyon semast (D) 10-Standart 6l¢t disi (E)
Ki-kare | SD| OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
é Hizmet 1 3,638 3 10,303 HyKabul 8,674 6 0,193 HoKabul
E i~ Hizmet 2 0,599 2 | 0,741 HyKabul 6,341 4 0,175 HoKabul
E é Hizmet 3 6,325 4 | 0,176 HoKabul 6,594 8 0,581 HoKabul
E Hizmet 4 4,436 2 | 0,109 HoKabul 3,369 4 0,498 HoKabul
= Hizmet 5 6,325 2 | 0,042 | HyRed(D5) 1,875 4 0,759 HoKabul
Hizmet 6 6,900 2 | 0,032 | HyRed(D6) 4,133 4 0,388 HyKabul
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Hy:Red(A1l) = Bayilerin {iriin tanmitimi i¢in modern cihaz ve ekipmanlara sahip
olmalarinin, uygun 6deme segenekleri hakkinda bilgi vermelerine olanak sagladigi

belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Isletmelerin bayi calisanlarinin iyi giyimli ve temiz goriinmelerinin,
tiriinlerde indirim hakkinda bilgi vermelerinin, miisteri memnuniyetini olumlu yénde

etkiledigi belirlenmistir.

Hy:Red(B3) = Isletmelerin hizmet verdikleri bayinin hijyenik olmasi, iiriinlerinde
zaman zaman indirim yapmasi miisteri memnuniyetini st seviyeye tasidigini

gostermektedir.

Hjy:Red(B4) = Isletmelerin hizmet verdikleri bayide ¢alisanlarinin miisterilere yardimci
olmaya istekli olmalari, iirlinlerdeki indirimleri diizgiin bir sekilde ifade ettiklerini

gostermektedir.

Hjy:Red(B5) = Hizmet verilen bayilerdeki ¢alisanlar tarafindan, isletmelerin tirlinlerinde
indirim olup olmadig1 ve hangi zamanlarda indirim yapildigina dair diizgiince ve hizlica

bilgilendirme yapildig: belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Isletmelerin miisteri memnuniyetini iist seviyede tutmak igin iiriinlerinde
indirim yapmastyla birlikte, misterilerinin yakinlarinin da istek ve Onerilerini dikkate

aldig1 belirlenmistir.

Hy:Red(C1) = Hizmet verilen bayilerde miisterilere videoyla {riin tanitiminin

yapilmasinin memnuniyet diizeyini artirici yonde oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(D5) = Isletmelerin miisteri odakli olmas1 hizmet verilen bayilerde miisteri

isteklerine oldukca hizli bir sekilde karsilik verildigini gostermektedir.

Hj:Red(D6) = Organizasyon semalar1 miisteri odakli olan isletmelerin hizmet verilen

bayilerinde miisteri yakinlariin da oneri ve sikayetlerine 6nem verildigi belirlenmistir.

Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini
artirmaya yonelik yaptiklar1 ¢alismalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran

ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.33’de verilmistir.
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Cizelge 3.33. Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 ¢alismalara ait

hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilari
12-Miisteri iliskileri (A) 13-Iletisim kanallar1 (B) 14-Ozel iiretim (C)

Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Hizmet 1 8,111 0,044 | HyRed(A1) | 6,731 0,081 HoKabul 5,370 0,147 | HoKabul
Hizmet 2 1,989 0,370 HyKabul 11,055 0,004 | HyoRed(B2) 0,754 0,686 | HyKabul
Hizmet 3 3,528 0,474 HoKabul 12,284 0,015 | HyRed(B3) 6,527 0,163 | HyKabul
Hizmet 4 0,581 0,748 HoKabul 13,014 0,001 | HyRed(B4) 0,101 0,951 | HyKabul
Hizmet 5 0,016 0,992 HoKabul 12,009 0,002 | HyRed(B5) 2,326 0,313 | HyKabul
Hizmet 6 1,553 0,460 HoKabul 4,706 0,095 HyKabul 3,969 0,137 | HyKabul

HIZMET VERILEN
BAYI

[NST N O B NS R R S B (O} B OV)
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Cizelge 3.33. (devam). Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar:

caligmalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi aragtiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilart
15-ISO 10002 (D) 16-Miisteri memnuniyetini belirleme | 16-A-Anket sonuclarinin paylasilmasi
(E) (F)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Z
5‘ Hizmet 1 12,754 3 | 0,005 | HRed(D1) | 18,526 3 0,000 | HyRed(E1) 7,015 2 0,030 HoRed
5 (F1)
= '5 Hizmet2 | 1272 | 2 | 0,529 | HgKabul | 3275 | 2 | 0,194 | HKabul 2,074 2 | 0,354 | HKabul
E A | Hizmet 3 4,927 4 10,295 HyKabul 6,091 4 0,192 HyKabul 2,719 3 0,437 HyKabul
E Hizmet 4 0,167 2 | 0,920 HyKabul 0,848 2 0,654 HyKabul 1,800 2 0,407 HyKabul
Hizmet 5 1,752 2 | 0416 HoKabul 1,732 2 0,421 HoKabul 1,800 2 0,407 HoKabul
Hizmet 6 3,340 2 | 0,188 HyKabul 6,517 2 0,038 | HyRed(E6) 1,775 2 0,412 HyKabul
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Cizelge 3.33. (devam). Isletmelerin hizmet verilen bayiler parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari

calismalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi aragtiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait iliski Arastirilan

Hipotez Yargilar
17-Uygun bekleme olanaklari (G) 18-Miizik (H)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar

Hizmet 1 0,738
Hizmet 2 4,561
Hizmet 3 0,436
Hizmet 4 0,228
Hizmet 5 0,388
Hizmet 6 0,464

0,864 | HoKabul 8,603
0,102 | HoKabul 7,190
0,979 | HoKabul | 10,989
0,892 | HoKabul 4,092
0,824 | HoKabul 6,021
0,793 | H)Kabul | 12,267

0,035 | HyRed(H1)
0,027 | HyRed(H2)
0,027 | HyRed(H3)
0,129 HoKabul

0,049 | HyRed(HS5)
0,002 | HyRed(H6)

HiZMET VERILEN BAYI

N N N B N W
N N N B N W
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Hy:Red(A1l) = Hizmet verdikleri bayilerde {irlin tanitimi i¢in modern cihaz ve
ekipmanlart kullanan isletmelerin, miisteri iliskileri i¢in etkili bir rekabet stratejisi

izledikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Hizmet verilen bayilerde c¢alisanlarin temiz goriiniimlii olmasinin,
misteri memnuniyeti agisindan miisterilerden gelecek bilgilerin dogru aktarilacag:

izlenimini uyandirdig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B3) = Isletmelerin miisterilerinden gelen bilgileri degerlendirerek hizmet

verdikleri ortamin temiz olmasina dikkat ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Miisterilerden gelen bilgileri degerlendiren isletmelerin hizmet verilen

bayilerinde ¢alisanlarin miisteriye yardimci olmakta daha istekli olduklart belirlenmistir.

Hy:Red(BS) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 olan isletmelerin bayilerinde miisteri isteklerine miimkiin

oldugunca hizl karsilik verildigi belirlenmistir.

Hjp:Red(D1) = Miisteri memnuniyetine onem veren isletmelerin hizmet verdikleri

bayilerde iiriin tanitim1 i¢in modern cihaz ve ekipmanlara sahip olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E1) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anket ¢aligmasi yapan
isletmelerin hizmet verdikleri bayilerde iirlin tanitimi1 i¢in modern cihaz ve ekipmanlara

sahip olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E6) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin
hizmet verdikleri bayilerde miisteri yakinlarmin da oneri ve sikayetlerinin dikkate

alindig belirlenmistir.

Hy:Red(F1) = Miisteri memnuniyeti i¢in anket ¢alismasi yapan isletmelerin hizmet

verdikleri bayilerin modern cihaz ve ekipmanlara sahip oldugu belirlenmistir.

Hj:Red(H1) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik calan igletmelerin hizmet
verdikleri bayilerinde iiriin tanittim1 i¢in modern cihaz ve ekipmanlara daha fazla 6nem

verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(H2) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik ¢alan igletmelerin hizmet
verdikleri bayinin ¢alisanlarinin da iyi giyimli ve temiz goriiniimlii olmaya daha fazla

dikkat ettikleri belirlenmistir.
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Hj:Red(H3) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik calan isletmelerin hizmet

verdikleri bayinin fiziksel ortamlarinin da estetik ve hijyenik oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(HS) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik ¢alan igletmelerin hizmet
verdikleri bayide miisteri isteklerine miimkiin oldugunca hizli karsilik verildigi

belirlenmistir.

Hj:Red(H6) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik calan igletmelerin hizmet
verdikleri bayide miisteri ve yakinlarinin, oneri ve sikayetlerinin dikkate alindig

belirlenmistir.
3.6.5. Isletmelerin Siparis Tle Tlgili Yargilara Katilma Durumu

Isletmelerin siparis ile ilgili yargilara katilma durumu degerlendirildiginde
“Karsilanmayan siparisin, yanlis iirlin olup olmadig1 ¢ok sik kontrol edilir.” yargisinin

onemli oldugu belirlenmistir (Cizelge 3.34).

Cizelge 3.34. Isletmelerin siparis ile ilgili yargilara katilma durumu.

Secenekler Ortalama* Standart
Sapma
Kargil lis iiriin olup olmadig1 gok sik
arst anm-a?fan siparigin, yanlis iirlin olup olmadig1 ¢ok s1 45345 0.65469
kontrol edilir.
Isletmemiz siparis teslim siirelerini ger¢ekei olarak tam 45172 0.65538
zamaninda yapar.

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Isletmelerin siparis parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki

iliskiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.35°de verilmistir.

Isletmelerin siparis parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari

arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.36’da verilmistir.
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Cizelge 3.35. Isletmelerin siparis parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

1-Faaliyet siiresi (A) 2-Hukuki yap1 (B) 3-Calisan sayist (C)
(é) Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
_é Siparis 1 | 24,305 18 | 0,145 HyKabul 5,282 6 | 0,508 | HoKabul | 2,653 6 0,851 | HyKabul
7 Siparis 2 | 18,284 18 |0,437 HyKabul 7,415 6 | 0,284 | HoKabul | 2,969 6 0,813 | HyKabul
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Cizelge 3.36. Isletmelerin siparis parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

7-Uriinlerde indirim yapilmasi (B) 8-Uriin hakkinda bilgi (C)

6-Uygun 6deme secenegi (A)
OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar

(5 Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD
é Siparig 1 15,481 6 0,017 | HyRed(A1) 18,371 6 0,005 | HyRed(B1) 4,057 3 0,255 HoKabul
9]

Siparig 2 14,428 6 0,025 | HyRed(A2) 16,056 6 0,013 | HyRed(B2) 4,661 3 0,198 HoKabul

Cizelge 3.36. (devam). Isletmelerin siparis parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilar
10-Standart 6l¢ii dis1 (E)

9-Sirketin organizasyon semasi (D)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Siparis 1 | 7,001 3 0,072 HoKabul 6,309 6 | 0,389 HoKabul

Siparis2 | 7,520 3 0,057 HoKabul 11,425 6 | 0,076 HoKabul

SIPARIS
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Hy:Red(A1) = Miisteriye uygun 6deme segenekleri sunan isletmelerin, karsilanmayan

siparis oldugunda yanlis iiriin olup olmadigini ¢ok sik kontrol ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A2) = Miisteriye uygun ddeme segenekleri sunan igletmelerin, ayn1 zaman da
siparis teslim siirelerini gercek¢i olarak tam zamaninda yapmaya 6zen gosterdikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Isletmelerin, indirim yapilan iiriinlerde karsilanmayan siparis oldugunda

yanlis liriin olup olmadigini ¢ok sik kontrol ettigi belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = indirim yapilan iiriinlerde de isletmelerin siparis teslimlerini tam

zamaninda yaptiklari belirlenmistir.

Isletmelerin siparis parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yaptiklar1 caligsmalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare

analizi sonuglar1 Cizelge 3.37°de verilmistir.
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Cizelge 3.37. Isletmelerin siparis parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait hipotez

yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait iligki Arastirilan Hipotez Yargilar:

12-Miisteri iliskileri (A) 13-Iletisim kanallar1 (B) 14-Ozel iiretim (C) 15-ISO 10002 (D)
- Ki-kare | SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- | SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar
= kare kare kare
é Siparis 1 3,135 3 0,371 | HpKabul | 12,381 3 | 0,006 | HyRed 8,680 0,034 | HyRed | 5,180 3 0,159 | HoKabul
©n (B1) (C1)
Siparis 2 | 3,209 3 0,360 | HpKabul | 13,096 | 3 | 0,004 | HyRed 8,051 0,045 | HoRed | 4,193 3 0,241 | HoKabul
(B2) (C2)

Cizelge 3.37. (devam). Isletmelerin siparis parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait

hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilar:
18-Miizik (H)

16-Miisteri memnuniyeti 16-A-Anket sonuglarinin 17-Uygun bekleme olanaklar1 (G)
belirleme (E) paylasilmasi (F)
r Ki- SD OD Karar Ki- SD OD Karar Ki- SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
% kare kare kare
% Siparis 1 | 6,853 3 10,077 | HyKabul | 1,599 | 2 | 0,450 | HoKabul | 0,186 3 0,980 | HoKabul | 11,402 3 0,010 HyRed
(H1)
Siparis2 | 3,364 | 3 | 0,339 | HoKabul | 2,506 | 2 | 0,286 | HyKabul | 0,206 3 0,977 | HoKabul | 5,187 3 0,159 | HpKabul
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Hyo:Red(B1) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan igletmelerin, karsilanmayan siparigin yanlig {iriin

olup olmadigini ¢ok kolay bir sekilde tespit edebildikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin, siparig teslim siirelerini tam

zamaninda yaptiklari belirlenmistir.

Hyp:Red(C1) = Miisteriye 0Ozel {iretim yapan isletmelerin, karsilanmayan iiriin

oldugunda yanlisg bir {iriin olup olmadigini kontrol ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C2) = Isletmelerin, 6zel iiretim yaptiklarinda da siparisleri tam zamaninda

karsiladiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(H1) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik ¢alan isletmelerin,

karsilanmayan bir siparis olmamasina daha fazla dikkat ettikleri belirlenmistir.

3.6.6. Isletmelerin Miisteri ile Tlgili Yargilara Katilma Durumu

Isletmelerin miisteri ile ilgili yargilara katilma durumlari degerlendirildiginde en dnemli
yarginin “Miisteri memnuniyeti istenilen diizeydedir” oldugu goriilmektedir. Bu yargiy1
“Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden miisterilerimiz olduk¢a memnundur” yargisi
takip etmektedir. En diisiik 6nem diizeyine sahip yargi ise “Miisteri bekleme siiresi

uzundur” olarak belirlenmistir (Cizelge 3.38).
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Cizelge 3.38. Isletmelerin miisteri ile ilgili yargilara katilma durumu.

Standart
Secenekler Ortalama* ancar
Sapma
Miisteri memnuniyeti istenilen diizeydedir. 4,5397 0,56298

Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden miisterilerimiz oldukga 4.4921 0.66897

memnundur.

Miisterilerimiz sikayetleri konusunda ilgili birimlere yonlendirilir. 4,3968 0,73044
Miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda iiriin gelistirilir. 4,3968 0,68485
Isletmemiz miisteri memnuniyetini artiric1 yatirimlar yapar. 4,3968 0,61012

Miisterilerimiz gelecekte tekrar ihtiya¢ duydugunda firmamizi 6ncelikli

4,381 791
olarak tercih eder. ,3810 0,79166

Miisteri sikayetlerine hizli cevap verilir. 4,3492 0,84546
Miisterilerle kisisel olarak goriismeler yapilir. 4,3492 0,76535
Miisteri ihtiyacinin analizi ve degerlendirmesi yapilir. 4,3016 0,94417
Miisterilerimiz diger miisterilere firmamizi giivenle tavsiye eder. 43016 0,92693
Rakiplerimize gore miisterilerle iligkilerimiz ¢ok daha iyidir. 4,2698 0,7204
Miisterilerimiz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir. 4,2540 0,94984
Miisteri ihtiyaclarina gore {irlin ve hizmetler iiretilir. 4,2540 0,73984
Mevcut miisterileri korumaya isletmemizde 6nem verilir. 4,2381 0,97904

Yonetici ve galisanlar miisterilerin ne sdyledigini dinler ve uygun sekilde 42381 0.81744

cevaplandirir.

Miisteriye 6zel projeler yapilir. 4,2381 0,81744
Miisterilerimiz firmamiz hakkinda diger miisterilere olumlu seyler anlatirlar. 4,1905 0,98139
Miisterilerimiz sikayet ve dilekleri icin tesvik edilir. 4,0952 0,85599
Miisteri profili ¢ikarmak i¢in bilisim teknolojilerinden yararlaniriz. 4,0794 1,00485
Miisteri profili isletmemiz tarafindan siirekli ¢ikarilir. 4,0635 1,10531

Miisteri iligkilerinden sorumlu béliimiimiiz gerekli raporlamalari yaparak,

e 4,0476 0,94063
bir {ist yoneticiye sunar.

Uriin kataloglari, kullanma talimati, garanti belgesi, yedek parca kataloglari

e 4,0159 1,14289
miisterilerimize sunulur.

Miisteri iliskileri ile ilgili isletmemiz biinyesinde egitim verilir. 3,9206 1,16815
Miisterilere yeni triinler hakkinda maille bilgiler verilir. 3,7619 1,22756
Miisterilere yeni triinler hakkinda mesajla bilgiler verilir. 3,6667 1,19137
Miisterilere yeni iriinler hakkinda telefon ile bilgiler verilir. 3,5714 1,38790
Isletmemiz miisteri memnuniyetini degerlendirme anketleri yapar. 3,4762 1,20292
Isletmemiz miisteriler arasinda ayirim yapar. 2,8254 1,48693

Isletmemlz. lfl.sa \./ad.ed.e yiiksek kazang elde etmek i¢in miisterilerle olan 2.7460 1.54469
uzun vadeli iligkilerini feda eder.

Miisteri bekleme siiresi uzundur. 2,6349 1,34766

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4: Katilryorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilari arasindaki

iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.39°da verilmistir.
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Cizelge 3.39. Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait liski Arastirilan Hipotez Yargilari
1-Faaliyet siiresi (A) 2-Hukuki yap1 (B) 3-Calisan (C)
Ki-kare SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Miisteri 1 35,100 24 0,067 HyKabul 16,585 8 0,035 HyRed (B1) 4,791 8 0,780 | HyKabul
Miisteri 2 26,876 18 0,081 HyKabul 11,230 6 0,082 HyKabul 1,340 6 0,969 | HyKabul
Miisteri 3 21,632 12 0,042 HyRed (A3) 2,523 4 0,641 HyKabul 4,648 4 0,325 | HyKabul
Miisteri 4 11,255 12 0,507 HyKabul 11,417 4 0,022 HyRed (B4) 1,981 4 0,739 | HyKabul
2 Miisteri 5 32,287 24 0,120 HyKabul 9,526 8 0,300 HyKabul 8,843 8 0,356 | HyKabul
E Miisteri 6 42,256 24 0,012 HyRed (A6) 7,349 8 0,499 HyKabul 12,629 8 0,125 | HyKabul
fg Miisteri 7 22,800 24 0,532 HyKabul 15,260 8 0,054 HyKabul 8,823 8 0,357 | HyKabul
S | Miisteri 8 26,106 18 0,097 HyKabul 1,136 6 0,980 HyKabul 3,705 6 0,716 | HyKabul
Miisteri 9 23,875 24 0,469 HyKabul 10,366 8 0,240 HyKabul 10,639 8 0,223 | HyKabul
Miisteri 10 | 26,774 18 0,083 HyKabul 2,258 6 0,894 HyKabul 5,320 6 0,503 | HyKabul
Miisteri 11 | 21,333 18 0,263 HyKabul 5,607 6 0,469 HyKabul 4,785 6 0,572 | HyKabul
Miisteri 12 | 32,681 24 0,111 HyKabul 26,982 8 0,001 | HyRed (B11) 9,597 8 0,294 | HyKabul
Miisteri 13 | 31,333 24 0,144 HyKabul 9,875 8 0,274 HyKabul 12,205 8 0,142 | HyKabul
Miisteri 14 | 26,903 18 0,081 HyKabul 7,533 6 0,274 HyKabul 4,138 6 0,658 | HyKabul
Miisteri 15 | 29,724 24 0,194 HyKabul 13,757 8 0,088 HyKabul 5,065 8 0,751 | HyKabul
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Cizelge 3.39. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

1-Faaliyet siiresi (A)

2-Hukuki yap1 (B)

3-Calisan sayis1 (C)

Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Miisteri 16 30,308 24 0,175 HyKabul 9,135 8 0,331 HyKabul 13,615 8 0,092 HyKabul
Miisteri 17 20,449 24 0,671 HyKabul 14,827 8 0,063 HyKabul 21,941 8 0,005 HyRed
Miisteri 18 45,093 24 0,006 | HyRed (A18) 11,964 8 0,153 HyKabul 11,947 8 0,154 HyKabul
Miisteri 19 21,919 24 0,584 HyKabul 22,424 8 0,004 | HyRed (B19) 7,221 8 0,513 HyKabul
I~ Miisteri 20 27,171 18 0,076 HyKabul 4,433 6 | 0,618 HyKabul 1,314 6 0,971 HyKabul
E Miisteri 21 32,816 18 0,018 | HyRed (A21) 4,811 6 | 0,568 HyKabul 16,272 6 0,012 HyRed (C21)
:%‘ Miisteri 22 28,130 18 0,060 HyKabul 8,333 6 | 0,215 HyKabul 8,539 6 0,201 HyKabul
= Miisteri 23 29,164 24 0,214 HyKabul 28,936 8 0,000 | HyRed (B23) 11,746 8 0,163 HyKabul
Miisteri 24 25,893 24 0,359 HyKabul 8,694 8 0,369 HyKabul 7,908 8 0,442 HyKabul
Miisteri 25 23,075 24 0,515 HyKabul 6,708 8 0,568 HyKabul 4,197 8 0,839 HyKabul
Miisteri 26 30,124 18 0,036 | HyRed (A26) 4,135 6 | 0,658 HyKabul 9,035 6 0,172 HyKabul
Miisteri 27 20,469 18 0,307 HyKabul 3,852 6 | 0,697 HyKabul 2,589 6 0,858 HyKabul
Miisteri 28 24,592 18 0,137 HyKabul 1,412 6 | 0,965 HyKabul 1,555 6 0,956 HyKabul
Miisteri 29 29,033 24 0,219 HyKabul 5,852 8 0,664 HyKabul 21,672 8 0,006 HyRed (C29)
Miisteri 30 18,658 18 0,413 HyKabul 2,368 6 | 0,883 HyKabul 6,115 6 0,410 HyKabul
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Hy:Red(A3) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin, miisteri

memnuniyetini artirici yatirimlara daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A6) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin, miisteriler arasinda

daha az ayrim yaptiklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(A18) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin, miisterilerine yeni

tiriinler hakkinda telefonla bilgi verdigi belirlenmistir.

Hy:Red(A21) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin, iiriinle ilgili
kataloglari, kullanma talimatini, garanti belgesini, yedek parca kataloglarini

miisterilerine sunduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(A26) = Faaliyet siireleri 6-10 yil arasinda olan isletmelerin, miisterilerini

sikayetleri dogrultusunda ilgili birimlere yonlendirdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Hukuki yapisi “limitet” olan isletmelerin “diger” hukuki yapidaki

isletmelere gore miisteri iligkileri ile ilgili egitim verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Hukuki yapisi “limitet” olan isletmelerin “diger” hukuki yapidaki
isletmelere gore miisteri memnuniyetlerinin daha c¢ok istenilen diizeyde oldugu

belirlenmistir.

Hy:Red(B12) = Hukuki yapist “sahis isletmesi” olan isletmelerin “diger” hukuki
yapidaki isletmelere gore kisa vadede yiiksek kazang elde etmek i¢in miisterilerle olan

uzun vadeli iliskilerini feda ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red (B19) = Hukuki yapist “limitet” olan igletmelerin “diger” hukuki yapidaki

isletmelere gore miisteri ihtiyaglarina gore iirlin ve hizmetler trettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B23) = Hukuki yapist “sahis isletmesi” olan isletmelerin “diger” hukuki
yapidaki isletmelere gore miisteri bekleme olanaklarinin daha fazla oldugu

belirlenmistir.

Hy:Red(C17) = Calisan sayist 10-49 arasinda olan isletmelerin miisterilerine yeni

tiriinler hakkinda maille bilgiler verdigi belirlenmistir.

Hy:Red(C21) = Calisan sayis1 10-49 arasinda olan isletmelerin iiriinle ilgili kataloglari,
kullanma talimatini, garanti belgesini, yedek parca kataloglarini miisterilerine

sunduklar1 belirlenmistir.
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Hj:Red(C29) = Calisan sayist 10-49 arasinda olan isletmelerin miisteri memnuniyetini

degerlendirme anketleri yaptiklart belirlenmistir.

Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.40°da verilmistir.
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Cizelge 3.40. Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

6-Uygun ddeme secenegi (A) 7-Uriinlerde indirim yapilmasi (B) 8-Uriin hakkinda bilgi (C)

OD Karar Ki-kare OD Karar
0,482 HyKabul 6,029 0,154 HyKabul
0,192 HyKabul 17,602 0,281 HyKabul
0,069 HyKabul 2,036 0,150 HyKabul
0,221 HyKabul 5,471 0,738 HyKabul
0,859 HyKabul 8,104 0,202 HyKabul
0,014 | HoRed(A6) | 10,587 0,019 | HyRed(C6)
0,245 HyKabul 8,563 0,031 HyRed
0,695 HyKabul 5,984 0,449 HyKabul
0,135 HyKabul 15,605 0,207 HyKabul
0,342 HyKabul 5,873 0,219 HyKabul
0,077 HyKabul 16,612 0,309 HyKabul
0,001 | HoRed(A12) | 10,485 0,900 | HoKabul
0,428 HyKabul 10,960 0,250 HyKabul
0,661 HyKabul 9,872 0,503 HyKabul
0,352 HyKabul 5,428 0,498 HyKabul

OD Karar Ki-kare
0,644 HyKabul 6,681
0,007 | HoRed(B2) | 3.827
0,729 HyKabul 3,795
0,242 HyKabul 0,607
0,423 HyKabul 5,963
0,226 HyKabul 11,801
0,380 HyKabul 10,638
0,425 HyKabul 2,646
0,048 HyRed(B9) 5,892
0,438 HyKabul 4,424
0,011 HoRed(B11) 3,592
0,233 HyKabul 1,067
0,204 HyKabul 5,390
0,130 HyKabul 2,351
0,711 HyKabul 3,369

%)
)
%)
W)

Ki-kare
Miisteri 1 7,519
Miisteri 2 8,690
Miisteri 3 8,704
Miisteri 4 5,718
Miisteri 5 3,978
Miisteri 6 19,126
Miisteri 7 10,290
Miisteri 8 3,862
Miisteri 9 12,388
Miisteri 10 6,777
Misteri 11 | 11,400
Miisteri 12 | 25,609
Miisteri 13 | 8,058
Miisteri 14 4,113
Miisteri 15 8,886

%)
)

MUSTERI

R N| R[N N[O | N[O| 0[O ||\
RN | R[N N[O |N[O| 0|0 ||\
AW R PR W[W[R(W| RPN W| A~
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Cizelge 3.40. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

6-Uygun ddeme secenegi (A) 7-Uriinlerde indirim yapilmasi (B) 8-Uriin hakkinda bilgi (C)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki- SD OD Karar
kare

Miisteri 16 17,828
Miisteri 17 20,859
Miisteri 18 16,683
Miisteri 19 10,581
Miisteri 20 2,052
Miisteri 21 26,889
Miisteri 22 6,187
Miisteri 23 41,351
Miisteri 24 13,404
Miisteri 25 20,444
Miisteri 26 15,856
Miisteri 27 2,658
Miisteri 28 6,437
Miisteri 29 28,477
Miisteri 30 7,847

0,023 | HyRed(A16) | 13,048
0,008 | HyRed(A17) | 14,838
0,034 | HyRed(A18) | 12,946
0,227 | HyKabul | 18,492
0915 | HyKabul | 18,360
0,000 | HoRed(A21) | 5,427
0403 | HoKabul | 13,546
0,000 | HyRed(A23) | 18,290
0,099 | HoKabul 12,587
0,009 | HyRed(A25) | 23,039
0,015 | HyRed(A26) | 9,194
0,850 | HoKabul 17,478
0,376 | HoKabul 5374
0,000 | HyRed(A29) | 5,903
0,250 | HoKabul | 15,348

0,110 | HyKabul | 3,904
0,062 | HyKabul | 14,353
0,114 | HoKabul | 13,532
0,018 | HyRed(B19) | 12,649
0,005 | HyRed(B20) | 2,700
0490 | HoKabul | 4,475

0,035 | HyRed(B22) | 2,988
0,019 | HyRed(B23) | 7,250
0,127 | H,Kabul | 8,182
0,003 | HyRed(B25) | 6,436
0,163 | H,Kabul | 1,596
0,008 | HyRed(B27) | 1,448

0497 | HyKabul | 3,752
0,658 | HyKabul | 2,821

0,018 | HyRed(B30) | 2,098

0,419 H,Kabul
0,006 | HyRed(C17)
0,009 | HyRed(C18)
0,013 | HoRed(C19)
0,440 H,Kabul
0,215 H,Kabul
0,394 H,Kabul
0,123 H,Kabul
0,085 H,Kabul
0,169 H,Kabul
0,660 H,Kabul
0,694 H,Kabul
0,290 H,Kabul
0,588 H,Kabul
0,552 H,Kabul

MUSTERI

| o| | | | 0| 0| 0| | | | 0| 0| 00| 00
| o| | | | 0| 0| 0| | | | 0| 0| 00| 00
(O [ ISV [NUVY YUY [ N I NG I N (OVY IOV [RCY I NG I N N N
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Cizelge 3.40. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart
9-Sirketin organizasyon semasi (D) 10-Standart 6l¢ii dis1 (E)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare SD OD Karar
Miisteri 1 4,419 4 10,352 HoKabul 7,284 8 0,506 HoKabul
Miisteri 2 2,591 3 | 0,459 HoKabul 5,876 6 0,437 HoKabul
Miisteri 3 9,279 2 | 0,010 | HyRed(D3) 7,663 4 0,105 HoKabul
Miisteri 4 5,262 2 | 0,072 HoKabul 1,651 4 0,800 HoKabul
. | Misteri 5 8,534 4 | 0,074 HoKabul 10,041 8 0,262 HoKabul
% Miisteri 6 17,121 4 | 0,002 | HyRed(D6) 10,412 8 0,237 HoKabul
74 Miisteri 7 3,002 4 | 0,557 HoKabul 15,739 8 0,046 HyRed(E7)
E Miisteri 8 8,295 3 | 0,040 | HyRed (DS) 2,644 6 0,852 HoKabul
Miisteri 9 5,733 4 | 0,220 HoKabul 14,807 8 0,063 HoKabul
Miisteri 10 1,568 3 | 0,667 HoKabul 3,303 6 0,770 HoKabul
Miisteri 11 2,092 3 | 0,554 HoKabul 2,870 6 0,825 HoKabul
Miisteri 12 | 6,520 4 | 0,164 HoKabul 18,993 8 0,015 | HyRed(E12)
Misteri 13 | 4,367 4 | 0,359 HoKabul 7,902 8 0,443 HoKabul
Miisteri 14 | 0,289 3 | 0,962 HoKabul 7,898 6 0,246 HoKabul
Miisteri 15 | 9,120 4 | 0,058 HoKabul 3,926 8 0,864 HoKabul
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Cizelge 3.40. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart
9-Sirketin organizasyon semasi (D) 10-Standart 6l¢ii dis1 (E)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare SD OD Karar
Miisteri 16 1,058 4 0,901 HoKabul 18,064 8 0,021 | HyRed(E16)
Miisteri 17 7,505 4 0,111 HoKabul 19,040 8 0,015 | HyRed (E17)
Miisteri 18 2,812 4 0,590 HoKabul 13,948 8 0,083 HoKabul
Miisteri 19 1,454 4 0,835 HoKabul 16,125 8 0,041 | HyRed(E19)
.. | Miisteri 20 5,960 3 0,114 HoKabul 14,557 6 0,024 | HyRed(E20)
% Miisteri 21 3,829 3 0,281 HoKabul 14,945 6 0,021 | HyRed(E21)
& Miisteri 22 3,050 3 0,384 HoKabul 15,909 6 0,014 | HyRed(E22)
E Miisteri 23 3,889 4 0,421 HoKabul 34,999 8 0,000 | HyRed(E23)
Miisteri 24 6,986 4 0,137 HoKabul 15,488 8 0,050 | HoRed(E24)
Miisteri 25 6,696 4 0,153 HoKabul 9,666 8 0,289 HoKabul
Miisteri 26 1,132 3 0,769 HoKabul 8,286 6 0,218 HoKabul
Miisteri 27 6,889 3 0,076 HoKabul 6,987 6 0,322 HoKabul
Miisteri 28 7,771 3 0,051 HoKabul 4,390 6 0,624 HoKabul
Miisteri 29 10,314 4 0,035 | HyRed(D29) 7,368 8 0,497 HoKabul
Miisteri 30 5,864 3 0,118 HoKabul 2,938 6 0,817 HoKabul

81



Hy:Red(A6) = Isletmelerin miisterileri icin uygun &deme secenekleri sunmasinin

misteriler arasinda ayrim yaptiklarin1 gostermedigi belirlenmistir.

Hy:Red(A12) = isletmelerin kisa vadede yiiksek kazang elde etmek icin miisterilerle
olan uzun vadeli iligkilerini feda etmelerinin uygun 6deme sec¢eneklerine bagli olmadigi

belirlenmistir.

Hj:Red(A16) = Miisterilerine yeni iiriinler hakkinda mesajla bilgiler veren isletmelerin,

uygun 0deme secenekleri sunmaya daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A17) = Miisterilerine yeni iiriinler hakkinda maille bilgiler veren isletmelerin,

uygun 6deme segenekleri sunmaya 6nem verdikleri belirlenmisgtir.

Hy:Red(A18) = Miisterilerine yeni {iriinler hakkinda telefonla bilgiler veren

isletmelerin, uygun 6deme segenekleri sunmaya 6nem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A21) = Isletmelerin iiriinle ilgili kataloglar, kullanma talimati, garanti belgesi,
yedek parca kataloglariyla birlikte uygun oOdeme segeneklerini de miisterilerine

sunduklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(A23) = isletmelerin uygun 6deme segenekleri sunmalarmin bekleme siireleriyle
ilgili olmadig: belirlenmistir.
Hy:Red(A25) = Miisteriye uygun 6deme segenekleri sunan isletmelerin miisterilerinin,

diger miisterilere firmalarini1 giivenle tavsiye edebildikleri belirlenmistir.

Hj:Red(A26) = Isletmeler miisteriye uygun ddeme segenekleri sunduklari zaman da
misterilerin ~ sikayetleri olmasi durumunda ilgili birimlere yonlendirdikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(A29) = Miisterilerine uygun 6deme secenekleri sunan isletmelerin miisteri

memnuniyetini degerlendirmeye yonelik anket ¢aligmalar1 yaptiklari belirlenmistir.

Hjy:Red(B2) = Isletmelerin miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda iiriin gelistiriyor olmasinin

tiriinlerinde indirim yapmalariyla ilgili olmadig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B9) = Miisteri profilleri i¢in bilisim teknolojilerinden yararlanan igletmelerin

tirlinlerinde indirim olanaklarina daha fazla dikkat ettikleri belirlenmistir.

Hyp:Red(B11) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin aym1 zamanda mevcut

misterilerini korumaya dnem verdikleri belirlenmistir.
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Hy:Red(B19) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin miisteri ihtiyaglara gore

hizmet verdigi belirlenmistir.

Hy:Red(B20) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin miisteriye o6zel projeler

yaptiklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(B22) = isletmelerin iiriinlerinde indirim yapmalarmin, miisteri sikayetlerine

hizlica cevap vermeleriyle ilgili olmadigi belirlenmistir.

Hy:Red(B23) = isletmelerin iiriinlerinde indirim yapmalarinin, miisteri bekleme

stirelerini etkilemedigi belirlenmistir.

Hy:Red(B25) = Isletmelerin iiriinlerinde indirim yapiyor olmalarinin, miisterilerin

birbirlerine tavsiyede bulunmalarini etkiledigi belirlenmistir.

Hy:Red(B27) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin verdikleri hizmetin kalitesinden

miisterilerin olduk¢a memnun olduklar: belirlenmistir.

Hy:Red(B30) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin yoneticilerinin ve ¢alisanlarmin
misterilerini dinledikleri ve uygun bir sekilde taleplerine karsilik verdikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(C6) = Miisteriye liriin hakkinda videoyla bilgi veren ya da slayt gosterimi

yapan isletmelerin miisterilerinde ayrim yapmadiklar: belirlenmistir.

Hy:Red(C7) = Miisterilerine triin hakkinda videoyla bilgi veren ya da slayt gosterimi

yapan isletmelerin miisteri profillerini siirekli ¢ikardiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(C17) = Miisterilerine iiriin hakkinda videoyla bilgi veren ya da slayt gosterimi
yapan isletmelerin miisterilerine yeni Uriinler hakkinda maille de bilgi verdikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(C18) = Miisterilerine iiriin hakkinda videoyla bilgi veren ya da slayt gosterimi
yapan isletmelerin miisterilerine yeni iiriinler hakkinda telefonla da bilgiler verdikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(C19) = Miisterilerine {iirtin hakkinda videoyla ya da slayt gosterisiyle bilgi

veren igletmelerin miisteri ihtiyaglarina gore iirlin ve hizmetler iirettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(D3) = Organizasyon yapisi miisteri odakli olan isletmelerin miisteri

memnuniyetini artirict yatirimlara daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir.
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Hy:Red(D6) = Sirketlerinin organizasyon yapist miisteri odakli olan isletmelerin
miisterilerine deger verdikleri ve buna bagli olarak miisterileri arasinda ayrim

yapmadiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(D8) = Sirketlerinin organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin
misterilerinin memnun ayrildiklari, gelecekte ihtiya¢ duyuldugunda kendi firmalarini

oncelikli olarak tercih ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(D29) = Sirketlerinin organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin

miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anket ¢calismalar1 yaptiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E7) = Uriinlerinde standart o&lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin miisteri

profillerini sik sik ¢ikardiklari belirlenmistir.

Hy:Red(E12) = Uriinlerinde standart &lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin kisa vade de
yiiksek kazan¢ elde etmek i¢in miisterileriyle olan uzun vadedeki iligkilerini feda

etmedikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E16) = Uriinlerinde standart 6lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin miisterilerine

yeni Uriinler hakkinda mesajla bilgi vermeyi daha az tercih ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E17) = Uriinlerinde standart dlgiilerin disina ¢ikan isletmelerin miisterilerine

yeni Urtinler hakkinda maille bilgi vermeyi daha az tercih ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E19) = Uriinlerinde standart dlgiilerin disina cikan isletmelerin miisterilerinin

ithtiyaclaria gore iiriin ve hizmet verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E20) = Uriinlerinde standart dlgiilerin disina ¢ikan isletmelerin miisterilerine

0zel projeler yaptiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E21) = Uriinlerinde standart &lciilerin disina cikildiginda da isletmelerin
misterilerine iiriin kataloglari, kullanma talimati, garanti belgesi, yedek parca

kataloglar1 verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E22) = Uriinlerinde standart olgiilerin disina ¢ikan isletmelerin miisteri

sikayetleri oldugunda da hizli cevap verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E23) = Uriinlerinde standart &lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin miisterilerinin

bekleme siirelerinin uzun olmadigi belirlenmistir.

Hy:Red(E24) = Uriinlerinde standart dlgiilerin disina ¢ikan firmalarin miisterilerinin

olumlu ayrilarak ihtiya¢ halinde diger miisterilere tavsiyede bulundugu belirlenmistir.
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Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya
yonelik yaptiklari ¢alismalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare

analizi sonuglar1 Cizelge 3.41’°de verilmistir.
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Cizelge 3.41. Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait hipotez

yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yo6nelik Yaptiklar1 Caligmalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

12-Miisteri iligkileri (A)

13-Iletisim kanallar1 (B)

14-Ozel iiretim (C)

15-1SO 10002 (D)

Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Miisteri 1 3,544 4 0,471 | HyKabul 5,823 4 0,213 | HyKabul 1,434 4 0,838 | HyKabul | 2,458 4 0,652 | HyKabul
Miisteri 2 7,769 3 0,051 | HyKabul | 9,388 3 0,025 HyRed 7,443 3 0,059 | HyKabul 3,813 3 0,282 | HyKabul
B2)
Miisteri 3 1,153 2 0,562 | HyKabul | 0,969 2 0,616 | HyKabul | 19,795 2 0,000 H,Red 7,191 2 0,027 H,Red
(C3) (D3)
Miisteri 4 0,432 2 0,806 | HyKabul 2,262 2 0,323 | HyKabul | 2,262 2 0,323 | HyKabul | 0,290 2 0,865 | HyKabul
Miisteri 5 7,586 4 0,108 | HyKabul | 0,866 4 0,929 | HyKabul | 13,191 4 0,010 HyRed 13,990 4 0,007 HyRed
(Cs) DS)
% Miisteri 6 3,763 4 0,439 | HyKabul | 7,260 4 0,123 | HyKabul 8,167 4 0,086 | HyKabul | 16,431 4 0,002 HyRed
= (D6)
fg Miisteri 7 5,177 4 0,270 | HyKabul 4,456 4 0,348 | HyKabul | 11,352 4 0,023 H,Red 3,091 4 0,543 | HyKabul
p= (C7)
Miisteri 8 0,799 3 0,850 | HyKabul 6,824 3 0,078 | HyKabul 1,462 3 0,691 | HyKabul 2,954 3 0,399 | HyKabul
Miisteri 9 1,225 4 0,874 | HyKabul | 8,164 4 0,086 | HyKabul | 7,715 4 0,103 | HyKabul | 4,182 4 0,382 | HyKabul
Miisteri 10 5,702 3 0,127 | HyKabul 1,214 3 0,750 | HyKabul 3,367 3 0,338 | HyKabul 7,016 3 0,071 | HyKabul
Miisteri 11 2,231 3 0,526 | HyKabul | 11,172 3 0,011 HyRed 2,957 3 0,398 | HyKabul | 7,434 3 0,059 | HyKabul
(B11)
Miisteri 12 12,650 4 0,013 HyRed 2,930 4 0,570 | HyKabul 8,240 4 0,083 | HyKabul 8,409 4 0,078 | HyKabul
(A12)
Miisteri 13 5,088 4 0,278 | HyKabul 3,611 4 0,461 | HyKabul 3,548 4 0,471 | HyKabul 1,864 4 0,761 | HyKabul
Miisteri 14 1,035 3 0,793 | HyKabul | 2,471 3 0,481 | HyKabul | 0,909 3 0,823 | HyKabul | 2,142 3 0,543 | HyKabul
Miisteri 15 3,121 4 0,538 | HyKabul 2,134 4 0,711 | HyKabul 0,828 4 0,935 | HyKabul 5,016 4 0,286 | HyKabul
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Cizelge 3.41. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait

hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Caligmalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilar

12-Miisteri iligkileri (A) 13-letisim kanallar1 (B) 14-Ozel iiretim (C) 15-ISO 10002 (D)

Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar

Miisteri 16 9,103 4 0,059 | HoKabul | 3,829 4 0,430 | HoKabul | 14,638 4 0,006 | HyRed 8,648 4 0,071 | HypKabul

(C16)

Miisteri 17 | 16,996 | 4 | 0,002 | H,Red | 10432 | 4 | 0,034 | H,Red | 4,945 | 4 | 0,293 | HyKabul | 10,933 | 4 | 0,027 | H,Red

(A17) (B17) (D17)

Miisteri 18 | 10,926 | 4 | 0,027 | HyRed | 6,797 | 4 | 0,147 | H,Kabul | 5,604 | 4 | 0,231 | HyKabul | 9,380 | 4 | 0,052 | HyKabul

(A18)

Miisteri 19 | 3,810 | 4 | 0,432 | HoKabul | 14,564 | 4 | 0,006 | H,Red | 10217 | 4 | 0,037 | H,Red | 2,597 | 4 | 0,627 | HyKabul
(B19) (C19)

Miisteri 20 | 1,538 | 3 | 0,674 | HKabul | 4,983 | 3 | 0,173 | HyKabul | 17,372 | 3 | 0,001 | H,Red | 4,182 | 3 | 0,242 | HKabul
(C20)

Miisteri 21 4,202 3 0,240 | HoKabul | 6,625 3 0,085 | HoKabul | 3,171 3 0,366 | H)Kabul | 2,829 3 0,419 | HyKabul

'E Miisteri 22 | 1,613 | 3 | 0,656 | HoKabul | 10,033 | 3 | 0,018 | H,Red | 5059 | 3 | 0,168 | HyKabul | 0,624 | 3 | 0,891 | HyKabul
= (B22)

L [Misteri23 | 7,148 | 4 | 0,128 | HoKabul | 1,730 | 4 | 0,785 | H,Kabul | 4,001 | 4 | 0,406 | HoKabul | 9901 | 4 | 0,042 | H,Red
p=

(D23)

Miisteri 24 8,024 4 0,091 | HeKabul | 6,972 4 0,137 | HoKabul | 8,344 4 0,080 | HyKabul 1,678 4 0,795 | HyKabul

Miisteri 25 2,140 4 0,710 | HeKabul | 10,916 4 0,028 HyRed 2,774 4 0,596 | HoKabul | 5,103 4 0,277 | HyKabul

Miisteri 26 3,436 3 0,329 | HeKabul | 9,507 3 0,023 131:12121 1,462 3 0,691 | HoKabul | 2,649 3 0,449 | HyKabul

Miisteri 27 0,799 3 0,850 | HpKabul | 16,405 3 0,001 Ifllzligll 0,677 3 0,879 | HoKabul | 2,733 3 0,435 | HyKabul

Miisteri 28 0,527 3 0,913 | HoKabul | 4,122 3 0,249 H(()]IS(ZaZ))ul 5,873 3 0,118 | HoKabul | 9,063 3 0,028 | HyRed

Miisteri 29 6,187 4 0,186 | HoKabul | 7,645 4 0,105 | HoKabul | 6,794 4 0,147 | HyKabul | 12,160 4 0,016 Ig?lii:l

Miisteri 30 2,160 3 0,540 | HoKabul | 18,203 3 0,000 HyRed 2,350 3 0,503 | HoKabul | 1,105 3 0,776 H(:I)(i?))ul
(B30)
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Cizelge 3.41. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 calismalara ait

hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yénelik Yaptiklari Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

MUSTERI

16-Miisteri memnuniyeti belirleme (E) 16-A-Anket sonuglarinin 17-Uygun bekleme olanaklar1 (G) 18-Miizik (H)
paylasilmasi (F)
Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar | Ki-kare | SD | OD Karar | Ki-kare | SD | OD Karar
Miisteri 1 4,657 4 0,324 HyKabul 2,239 3 0,524 | HoKabul | 1,533 4 0,821 | HoKabul | 6,216 4 0,184 | HyKabul
Miisteri 2 3,330 3 0,343 HyKabul 8,644 3 0,034 | HyRed 0,525 3 0,913 | HoKabul | 3,156 3 0,368 | HpKabul
F2)
Miisteri 3 3,432 2 0,180 HyKabul 8,958 2 0,011 HyRed 3,693 2 0,158 | HoKabul | 5,461 2 0,065 | HpKabul
(¥3)
Miisteri 4 2,606 2 0,272 HyKabul 0,982 2 0,612 | HoKabul | 0,182 2 0,913 | HoKabul | 4,771 2 0,092 | HyKabul
Miisteri 5 14,192 4 0,007 | HyRed(ES) | 13,323 3 0,004 | HyRed 2,687 4 0,612 | HeKabul | 10,737 4 0,030 | HyRed
FS) (HS)
Miisteri 6 12,181 4 0,016 | HyRed (E6) | 3,553 4 0,470 | HoKabul | 14,891 4 0,005 HyRed 11,760 4 0,019 | HyRed
(G6) (H6)
Miisteri 7 6,923 4 0,140 HyKabul 1,971 4 0,741 | HeKabul | 3,917 4 0,417 | HeKabul | 10,825 4 0,029 | HyRed
H7)
Miisteri 8 1,356 3 0,716 HyKabul 1,172 2 0,556 | HoKabul | 3,198 3 0,362 | HoKabul | 1,596 3 0,660 | HpKabul
Miisteri 9 7,023 4 0,135 H,Kabul 3,546 3 0,315 | HoKabul | 4,788 4 0,310 | HoKabul | 1,674 4 0,795 | HyKabul
Miisteri 10 8,117 3 0,044 HyRed 4,026 2 0,134 | HoKabul | 2,689 3 0,442 | HoKabul | 8,244 3 0,041 HyRed
(E10) (H10)
Miisteri 11 5,490 3 0,139 HyKabul 0,023 2 0,988 | HoKabul | 3,465 3 0,325 | HoKabul | 5,840 3 0,120 | HyKabul
Miisteri 12 5,286 4 0,259 HyKabul 3,826 4 0,430 | HoKabul | 5,973 4 0,201 | H¢Kabul | 13,337 4 0,010 | HyRed
(H12)
Miisteri 13 5,110 4 0,276 HyKabul 8,303 4 0,081 | HoKabul | 2,756 4 0,599 | HoKabul | 1,437 4 0,838 | HyKabul
Miisteri 14 2,385 3 0,496 HyKabul 2,655 3 0,448 | HoKabul | 4,527 3 0,210 | HoKabul | 3,291 3 0,349 | HyKabul
Miisteri 15 4,406 4 0,354 HyKabul 3,542 4 0,472 | HoKabul | 2,243 4 0,691 | HoKabul | 3,613 4 0,461 | HyKabul
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Cizelge 3.41. (devam). Isletmelerin miisteri parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklar1 ¢alismalara ait

hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yénelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

MUSTERI

16-Miisteri memnuniyeti belirleme (E) 16-A-Anket sonuglarinin 17-Uygun bekleme olanaklar1 (G) 18-Miizik (H)
paylasilmas: (F
Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar | Ki-kare | SD | OD Karar | Ki-kare | SD | OD Karar
Miisteri 16 9,270 4 0,055 HyKabul 8,782 4 0,067 | HoKabul | 1,365 4 0,850 | HoKabul | 11,092 4 0,026 | HyRed
(H16)
Miisteri 17 7,157 4 0,128 HyKabul 4,551 4 0,337 | HoKabul | 2,750 4 0,601 | HoKabul | 9,486 4 0,050 | HyRed
(H17)
Miisteri 18 13,665 4 0,008 HyRed 3,753 4 0,440 | HoKabul | 1,414 4 0,842 | HoKabul | 2,202 4 0,699 | HyKabul
(E18)

Miisteri 19 2,451 4 0,654 HyKabul 1,554 3 0,670 | HoKabul | 1,297 4 0,862 | HoKabul | 3,446 4 0,486 | HoKabul

Miisteri 20 2,175 3 0,537 HoKabul 2,718 3 0,437 | HoKabul | 20,565 3 0,000 HoRed 13,709 3 0,003 | HyRed

(G20) (H20)
Miisteri 21 | 9,672 | 3 | 0,022 H,Red 2,778 | 3 | 0427 | HyKabul | 1420 | 3 | 0,701 | HoKabul | 3,556 | 3 | 0,314 | HKabul
(E21)
Miisteri 22 | 2,729 | 3 | 0435 | H,Kabul | 1,510 | 3 | 0,680 | HoKabul | 9,403 | 3 | 0,024 | H,Red | 0564 | 3 | 0,905 | HyKabul
(G22)
Miisteri 23 | 5,735 | 4 | 0220 | H,Kabul | 1,295 | 4 | 0,862 | H,Kabul | 20,061 | 4 | 0,000 | HoRed | 14,126 | 4 | 0,007 | H,Red
(G23) (H23)

Miisteri 24 4,802 0,308 HyKabul 2,870 0,580 | HoKabul | 0,848 0,932 | HoKabul | 4,570 0,334 | HoKabul

Miisteri 26 1,220 0,748 HyKabul 6,845 0,077 | HoKabul | 0,481 0,923 | HeKabul | 1,275 0,735 | HKabul

4 4 4 4

Miisteri 25 | 5,094 | 4 | 0278 | H,Kabul | 2,907 | 3 | 0406 | H,Kabul | 6,873 | 4 | 0,143 | H,Kabul | 2,686 | 4 | 0,612 | HyKabul
3 3 3 3
3 3 3 3

Miisteri 27 2,113 0,549 HyKabul 0,760 0,859 | HeKabul | 21,350 0,000 H)Red 1,993 0,574 | HpKabul

(G27)

Miisteri 28 1,744 3 0,627 HKabul 1,458 3 0,692 | HoKabul | 9,446 3 0,024 H,Red 3,163 3 0,367 | HypKabul
(G28)

Miisteri 29 18,889 4 0,001 H,Red 7,443 3 0,059 | HoKabul | 1,582 4 0,812 | HoKabul | 6,905 4 0,141 | HyKabul

(E29)

Miisteri 30 5,100 3 0,165 HyKabul 1,181 3 0,758 | HoKabul | 5,833 3 0,120 | HoKabul | 4,558 3 0,207 | HoKabul
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Hyp:Red(A12) = Misteri iliskileri yOnetimini bir rekabet stratejisi olarak goéren
isletmelerin, kisa vadede yiiksek kazang elde edebilmek i¢in uzun vadeli iliskilerini feda

etmedikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A17) = Miisteri iliskileri yonetimini rekabet stratejisi olarak goren isletmelerin,

miisterilerine yeni iirliinler hakkinda maille bilgiler verebildikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A18) = Miisteri iliskileri yonetimini rekabet stratejisi olarak goren isletmelerin,

miisterilerine yeni liriinler hakkinda telefonla bilgiler verebildikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 olan isletmelerin miisteri ihtiyaclarina gore {iriin

gelistirdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B11) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallari bulunan isletmelerin mevcut miisterilerini korumaya da

onem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B17)= Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin miisterilerine yeni iiriinler hakkinda

da maille bilgi verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B19) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin miisteri ihtiyaclarina yonelik {iriin ve

hizmet tliretmeye dikkat ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B22) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin miisterileri sikayetlerine de hizl

cevap verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B25) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin miisterilerinin diger miisterilere

firmalari giivenle tavsiye ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B26) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 olan isletmelerin, miisterilerinin sikayetlerini ilgili

birimlere yonlendirdikleri belirlenmistir.
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Hy:Red(B27) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 olan igletmelerin genel olarak verilen hizmetin kalitesinden

miisterilerinin olduk¢a memnun oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(B30) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 olan isletmelerin yoneticileri ve ¢alisanlarinin, miisterilerin

ne sdyledigini dinledigi ve uygun sekilde cevaplandirdigi belirlenmistir.

Hy:Red(C3) = Miisteriye Ozel iliretim yapan isletmelerin, miisteri memnuniyetini

artirmaya yonelik yatirnmlar yaptiklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(C5) = Miisteriye 0zel iiretim yapan igletmelerin, miisterilerine fiyat konusunda

cok daha fazla duyarli olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(C7) = Miisteriye 6zel iiretim yapan isletmelerin, miisteri profillerini siirekli

c¢ikardiklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(C16) = Miisteriye Ozel liretim yapan isletmelerin, miisterilerine yeni tirlinler

hakkinda mesajla bilgiler verdikleri belirlenmistir.

Hjy:Red(C19) = Miisteriye 6zel iiretim yapan isletmelerin, miisteri ihtiyaclarina yonelik

iirtin ve hizmet iiretmeye dikkat ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(C20) = Miisteriye 6zel liretim yapan isletmelerin, miisterilerine 6zel projeler

yaptiklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(D3) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin, miisteri memnuniyetini

artiricr yonde yatirimlar yaptiklari belirlenmistir.

Hy:Red(DS) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin miisterilerinin fiyat

konusunda daha duyarli olduklar1 belirlenmistir.

Hj:Red(D6) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin, miisterileri arasinda

ayrim yapmadiklari belirlenmistir.

Hj:Red(D17) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin, miisterilerine yeni

triinler hakkinda maille bilgi vermeyi tercih ettikleri belirlenmistir.

Hp:Red(D23) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin miisterilerinin

bekleme siirelerinin daha az oldugu belirlenmistir.

Hj:Red(D28) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin, rakiplerine gore

miisterilerle iliskilerinin ¢ok daha iyi oldugu belirlenmistir.
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Hy:Red(D29) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin miisteri memnuniyeti

degerlendirme anketlerine daha fazla 6nem verdikleri goriilmistiir.

Hy:Red(ES) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

miisterilerinin fiyat konusunda daha duyarli olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E6) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

misterileri arasinda ayrim yapmadiklari belirlenmistir.

Hy:Red(E10) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

miisterilerini sikayet ve dilekleri i¢cin daha fazla tesvik ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E18) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

miisterilerine yeni iirlinler hakkinda telefon ile bilgi verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(E21) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin
iriin kataloglarini, kullanma talimatini, garanti belgesini, yedek parca kataloglarini

miisterilerine sunduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E29) = Misteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan
isletmelerin, miisteri memnuniyetini degerlendirmeye yonelik anket c¢aligmalar

yaptiklar belirlenmistir.

Hy:Red (F2)= Anket sonuglarini miisterileri ve calisanlar1 ile paylasan isletmelerin,

miisteri thtiyaclart dogrultusunda iiriin gelistirdikleri belirlenmistir.

Hj:Red(F3) = Anket sonuclarint miisterileri ve ¢alisanlar1 ile paylasan isletmelerin,

miisteri memnuniyetini artirict yonde yatirimlar yaptiklar belirlenmistir.

Hy:Red(F5) = Anket sonuglarin1 miisterileri ve c¢alisanlar1 ile paylasan isletmelerin

miisterilerinin fiyat konusunda daha duyarli olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(G6) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklart sunan

isletmelerin, miisterileri arasinda ayrim yapmadiklari belirlenmistir.

Hy:Red(G20) = Misteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklari sunan

isletmelerin, gerektiginde miisteriye 6zel projeler yaptiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(G22) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklar1 sunan

isletmelerin, miisteri sikayetlerine daha hizli cevap verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(G23) = Misteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklari sunan

isletmelerin, miisteri bekleme siirelerinin daha kisa oldugu belirlenmistir.

92



Hy:Red(G27) = Misteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklari sunan
isletmelerin verdikleri hizmetin kalitesinden, miisterilerinin daha ¢ok memnun olduklari

belirlenmistir.

Hy:Red(G28) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklar1 sunan

isletmelerin, rakiplerine gore miisterilerle iliskilerinin daha iyi oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(HS) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik ¢alinmasinin iriinlerin

fiyatlarina etkisi olmadigi belirlenmistir.

Hy:Red (H6) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik c¢alan isletmelerin

misterileri arasinda ayrim gozetmedigi belirlenmistir.

Hjy:Red(H7) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik ¢alan isletmelerin, miisteri

profili ¢ikardiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(H10) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik c¢alan igletmelerin miisteri

sikayet ve dilekleri i¢in tesvik edildikleri belirlenmistir.

Hj:Red(H12) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik ¢alan isletmelerin kisa
vadede yliksek kazang elde etmek i¢in miisterileriyle olan uzun vadeli iligkilerini feda

etmedikleri belirlenmistir.

Hy:Red(H16) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik c¢alan isletmelerin

miisterilerine yeni iirtinler hakkinda mesajla bilgiler verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(H17) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik ¢alan isletmelerin

miisterilerine yeni {irlinler hakkinda maille bilgi vermeyi tercih ettikleri belirlenmistir.

Hyp:Red(H20) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik c¢alan isletmelerin

miisterilerine 6zel projeler yaptiklar belirlenmistir.

Hj:Red(H23) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarda miizik c¢alan igletmelerin miisteri

bekleme siirelerinin kisa oldugu belirlenmistir.
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3.6.7. isletmelerin Kendileri ile Tlgili Yargilara Katilma Durumlari

Isletmelerin kendileri ile ilgili yargilara katilma durumlari degerlendirildiginde en
onemli yarginin “Ambalaj, tasima ve iriliniin kurulmasi asamalar1 ayr1 ayr1 yapilir”
oldugu goriilmektedir. Bu yargiy1 “Isletmemiz satistaki roliinii inandiric1, 1srarc1 ve siki
satistan ziyade etkileyici ve kolaylastirici uygular” yargisi takip etmektedir. En diisiik
onem diizeyine sahip yarginin ise “Firma olarak bayi toplantilart yapilir” oldugu

gorilmektedir (Cizelge 3.42).

Cizelge 3.42. Isletmelerin kendileri ile ilgili yargilara katilma durumlari.

Secenekler Ortalama* Standart
Sapma
Ambala R — I
mbalaj, tasima ve iiriiniin kurulmasi1 asamalar1 ayr1 ayri 4.1803 0.99177
yapilir.
Islet iz satistaki roliinii inand k
sle mem}z satls a‘1 rq l%nu inandirici, 1srarci ve siki 41639 0.82017
satistan ziyade etkileyici ve kolaylagtirict uygular.
Isletmemiz pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi
gelistirmek ve toplamak i¢in miisteri verilerini analiz 4,0984 0,81045
eder.
Dagitimda her kesim kalite kontrol faaliyetlerine katilir. 3,9180 1,05349
Firma olarak bayi toplantilar1 yapilir. 3,4262 1,18966

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Isletme parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilari arasindaki iligkiyi

arastiran ki-kare analizi sonuclar1 Cizelge 3.43’de verilmistir.

Isletme parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi

arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.44°de verilmistir.

Isletme parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
yaptiklar1 ¢aligmalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi

sonugclari ¢izelge 3.45°de verilmistir.
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Cizelge 3.43. Isletme parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilari arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

ISLETME

1-Faaliyet siiresi (A)

2-Hukuki yap1 (B)

3- Calisan sayis1 (C)

Ki-kare SD OD Karar | Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Isletme 1 18,904 18 0,398 | HoKabul | 2,338 6 0,886 | HoKabul | 10,017 6 | 0,124 | HoKabul
Isletme 2 | 27,334 24 0,289 | HoKabul | 10,472 8 0,233 | HoKabul | 9,944 8 10,269 | HyKabul
Isletme 3 | 26,033 24 0,351 | HoKabul | 5,470 8 0,706 | HoKabul | 8,386 8 10,397 | HyKabul
Isletme 4 | 26,992 24 0,305 | HoKabul | 5,873 8 0,662 | HoKabul | 3,472 8 10,901 | HyKabul
Isletme 5 | 23,991 18 0,155 | HoKabul | 3,022 6 0,806 | HoKabul | 3,441 6 | 0,752 | HyKabul
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Cizelge 3.44. Isletme parametreleri isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

6-Uygun 6deme secenegi (A)

7-Uriinlerde indirim yapilmasi (B)

8-Uriin hakkinda bilgi (C)

ISLETME

Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Isletme 1 8,516 6 0,203 HyKabul 13,935 6 0,030 | HyRed (B1) 0,919 3 0,821 | HoKabul
1sletme 2 16,006 8 0,042 | HyRed (A2) 6,903 8 0,547 HyKabul 1,699 4 0,791 | HoKabul
Isletme 3 7,215 8 0,514 HyKabul 26,361 8 0,001 | HyRed (B3) 8,117 4 0,087 | HoKabul
Isletme 4 13,341 8 0,101 HyKabul 25,289 8 0,001 | HyRed (B4) 8,261 4 0,082 | HyKabul
1sletme 5 4,875 6 0,560 HyKabul 14,412 6 0,025 HyRed (B5) 6,045 3 0,109 | HyoKabul
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Cizelge 3.44. (devam). Isletme parametreleri isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

9-Sirketin organizasyon semast (D) 10-Standart 6l¢ii dis1 (E)
Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Isletme 1 | 2,850 0,415 HyKabul 3,973 0,680 HyKabul
Isletme 2 | 12,231 0,016 | HyRed(D2) | 9,450 0,306 | HyKabul
Isletme 3 | 8,336 0,080 HyKabul 14,204 0,077 HyKabul
Isletme 4 | 2,516 0,642 HoKabul 8,768 0,362 | HyKabul
Isletme 5 | 2,330 0,507 HoKabul 5,280 0,508 | HpKabul

ISLETME
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Hj:Red(A2) = Miisteriye uygun ddeme segenekleri sunan isletmelerin, firma olarak

bayi toplantilar1 yaptiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin, pazarlama stratejisini
sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve toplamak i¢in miisteri verilerini analiz ettikleri

belirlenmistir.

Hjy:Red(B3) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin, her kesiminin daha fazla kalite

kontrol faaliyetlerine katildig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerde ambalaj, tasima ve iiriiniin

kurulmas1 agamalarinin ayr1 ayr1 yapildigi belirlenmistir.

Hy:Red(B5) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin satistaki rollerini inandirici,

1srarci ve siki satistan ziyade etkileyici ve kolaylastirict uyguladiklar belirlenmistir.

Hj:Red(D2) = Sirketlerinin organizasyon semasi miisteri odakli olan igletmelerin bayi

toplantilarina daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir.
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Cizelge 3.45. Isletme parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya ydnelik yaptiklari galismalara ait hipotez yargilari

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait [liski Arastirilan Hipotez Yargilari

ISLETME

12-Miisteri iliskileri (A)

13-Iletisim kanallar (B)

14-Ozel tiretim (C)

15-1SO 10002 (D)

Ki- SD OD Karar Ki- SD OD Karar Ki- SD OD Karar Ki- SD OD Karar
kare kare kare kare
Isletme 1 | 4,309 3 0,230 | HgKabul | 6,971 3 0,073 HyKabul 1,608 3 0,658 HyKabul 2,208 3 0,530 | HyKabul
Isletme 2 | 1,182 4 0,881 | HyKabul | 4,273 4 0,370 HyKabul 11,798 | 4 | 0,019 | HyRed(C2) | 5,699 4 0,223 | HyKabul
Isletme 3 | 7,872 4 0,096 | HyKabul | 14,596 4 0,006 | HyRed(B3) | 3,670 4 10,452 HyKabul 2,240 4 0,692 | HyKabul
Isletme 4 | 3,995 4 0,407 | HoyKabul | 21,480 4 0,000 | HyRed(B4) | 2,143 4 10,710 HyKabul 2,694 4 0,610 | HyKabul
Isletme 5 | 3,503 3 0,320 | HoKabul | 20,611 3 0,000 | HyRed(B5) | 0,980 3 0,806 HyKabul 0,938 3 0,816 | HyKabul
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Cizelge 3.45. (devam). Isletme parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya ydnelik yaptiklari calismalara ait hipotez yargilart

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Caligmalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

16-Miisteri memnuniyeti 16-A-Anket sonuclarinin 17-Uygun bekleme olanaklar1 (G) 18-Miizik (H)
belirleme (E) paylasilmasi (F)
Ki- | SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- | SD | OD Karar Ki- | SD | OD Karar
kare kare kare kare

Isletme 1 | 2,893
isletme 21 8,116
isletme 314,039
isletme 4 | 4,954
isletme 5 1 0,605

0,408 | HoKabul | 1,597
0,087 | HoKabul | 2,778
0,401 | HoKabul | 1,065
0,292 | HoKabul | 1,548
0,895 | HoKabul | 1,481

0,660 | HoKabul | 9,348
0,596 | HoKabul | 3,260
0,900 | HpKabul | 21,180
0,671 | HoKabul | 7,395
0,687 | HoKabul | 7,028

0,025 | HoRed(G1) | 4,534
0,515 | HoKabul | 3,925
0,000 | HyRed(G3) | 3,150
0,116 | HoKabul | 5,982
0,071 | HoKabul | 1,223

0,209 | HoKabul
0,416 | HoKabul
0,533 | HoKabul
0,200 | HoKabul
0,747 | HoKabul

ISLETME
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Hy:Red(B3) = Misterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarina sahip isletmelerin her kesiminin kalite kontrol

faaliyetlerine katildig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B4) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarina sahip isletmelerde ambalaj, tasima ve {iriiniin kurulmasi

asamalarinin ayr1 ayr1 yapildigi belirlenmistir.

Hy:Red(B5) = Miisterilerinden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarina sahip isletmelerin satistaki rollerini inandirici, 1srarci ve

sik1 satistan ziyade etkileyici ve kolaylastirici uyguladiklari belirlenmistir.

Hy:Red(C2) = Miisteriye Ozel liretim yapan isletmelerin bayi toplantilarin1 daha sik

yaptiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(G1) = Miisteri geldigi zaman uygun bekleme olanaklar1 sunan igletmelerin ayni

zamanda pazarlama stratejisi olarak miisteri verilerini analiz ettikleri belirlenmistir.

Hj:Red(G3) = Miisteri geldigi zaman uygun bekleme olanaklari sunan isletmelerin

dagitim yapilirken de kalite kontrol faaliyetlerine katildiklar1 belirlenmistir.

3.6.8. isletmelerin Personel ile flgili Yargilara Katilma Durumlar

Isletmelerin Personel ile ilgili yargilara katilma durumlar degerlendirildiginde en
onemli yarginin “Satis1 yapan personel, hizmeti miimkiin olan en kisa siirede
gerceklestirir” oldugu goriilmektedir. Bu yargiyr “Satis1 yapan personel, miisterilerin
her tiirlii sorusuna cevap verebilecek bilgi diizeyine sahiptir” ve “Satis1 yapan personel,
miisterilerin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek bilgi diizeyine sahiptir” yargilari
izlemektedir. En diisiik 6nem diizeyine sahip yarginin ise “Satis1 yapan personel, firma

cikarlarina oncelik verir” oldugu goriilmektedir (Cizelge 3.46).
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Cizelge 3.46. Isletmelerin personel ile ilgili yargilara katilma durumu.

Secenekler Ortalama* Standart
Sapma

Satis1 yapan personel, hizmeti miimkiin olan en kisa siirede 4.6034 0.56006

gerceklestirir.

Satlsl.yapan per.sor.l.el, n.lusterll.erl.n her tiirlii sorusuna cevap 4,5862 0,56303

verebilecek bilgi diizeyine sahiptir.

Satis1 yapan personel, miisterilerde giiven duygusu uyandirir. 4,5862 0,56303

S:ltllssllryapan personel, miigterilere her zaman yardime1 olmaya 4,5690 0,56544

Satis1 yapan personel, merak edilen sorulart samimi bir sekilde 45517 0.62611

cevaplandirir.

Satis1 yapan personel, miisterilere kars1 daima saygilidir. 4,5517 0,56731

Satig1 yapan personel, miisteri i¢in yonlendirici ve yararli 45172 0.53775

olmalidir.

Satis1 yapan personelin konusmasi naziktir. 4,4655 0,79946

Sa'tls'l yapan personel, hizmet kalitesi agisindan tatmin 4,4655 0.56864

edicidir.

Satis1 yapan personel, giizel ve diizgiin bir ses tonuna sahiptir. 4,4483 0,70518

Satig1 yapan personel, miisterilere 6zel ilgi gosterir. 4,4310 0,65191

S§t1§1 yapan personel, miisterinin bilgi diizeyini dikkate alarak 4.4138 0.59337

bilgi verir.

Satis1 yapan personel miisterinin 6zel isteklerini anlamaya 43966 0.67381

caligir.

Urlinii satin alan mustepler, satig1 yapan.person?hn kendl 43793 0.55654

sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip olduguna inanirlar.

S'a‘gsl yapan personel, aramalart miisterilere uygun saat 43448 078476

dilimlerinde yapar.

?at1$1 yapan personel, miisterilerin ¢gikarlarini her seyden 43276 073480

ustun tutar.

Sat151-yapan perso-n'el, misterinin her tiirlii sorusuna cevap 43276 0,73480

verebilecek yeterliliktedir.

Sggrs elemanlarimiz teslimden Once iiriinii son defa kontrol 42586 0.92831

Sgt1§ ele.mannl.arln.nz ve serv1vs.e.lemanlarlr.m.z. miisteri 4,0000 102598

iligkilerine yonelik siirekli egitimden gegirilir.

Tum.satls persongl}mlze Uriiniin tanitim1 hakkinda egitimler 3.9655 1.02539

(seminer vs..) verilir.

Satis1 yapan personel, firma ¢ikarlarina oncelik verir. 3,3448 1,50498

*1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Fikrim yok, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle katiliyorum

Isletmelerin personel parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasidaki

iliskiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.47’de verilmistir.
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Cizelge 3.47. Personel parametreleri ile isletme yapisina ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Yapisina Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

PERSONEL

1-Faaliyet siiresi (A)

2-Hukuki yap1 (B)

3-Calisan sayis1 (C)

Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar Ki-kare | SD | OD Karar
Personel 1 14,583 | 18 0,690 | HyKabul 15,626 6 0,016 | HyRed(B1) 5,095 6 0,532 | HoKabul
Personel 2 26,361 | 24 0,335 | HyKabul 5,012 8 0,756 | HyKabul 2,809 8 0,946 | HoKabul
Personel 3 21,905 | 12 0,039 | HyRed(A3) | 7,979 4 0,092 | HyKabul 1,085 4 0,897 | HoKabul
Personel 4 18,678 | 12 0,097 | HyKabul 4,384 4 0,356 | HyKabul 0,534 4 0,970 | HoKabul
Personel 5 19,294 | 12 0,082 | HyKabul 2,315 4 0,678 | HyKabul 0,532 4 0,970 | HoKabul
Personel 6 17,925 | 12 0,118 | HyKabul 1,834 4 0,766 | HyKabul 0,513 4 0,972 | HoKabul
Personel 7 17,925 | 12 0,118 | HyKabul 1,834 4 0,766 | HyKabul 0,513 4 0,972 | HoKabul
Personel 8 18,080 | 12 0,113 | HyKabul 1,639 4 0,802 | HyKabul 0,590 4 0,964 | HoKabul
Personel 9 19,344 | 12 0,081 | HyKabul 2,347 4 0,672 | HyKabul 1,702 4 0,790 | HoKabul
Personel 10 | 26,069 | 12 0,010 | HyRed(A10) | 2,655 4 0,617 | HyKabul 2,933 4 0,569 | HoKabul
Personel 11 32,286 | 24 0,120 | HyKabul 20,304 8 0,009 | HRed(B11) | 10,273 8 0,246 | HoKabul
Personel 12 18,394 | 12 0,104 | HyKabul 9,996 4 0,041 | HyRed(B12) | 2,090 4 0,719 | HoKabul
Personel 13 13,300 | 12 0,348 | HyKabul 10,908 4 0,028 | HyRed(B13) | 3,864 4 0,425 | HyKabul
Personel 14 22,748 | 18 0,200 | HyKabul 4,944 6 0,551 | HoKabul 9,144 6 0,166 | HyKabul
Personel 15 12,254 | 12 0,425 | HyKabul 3,881 4 0,422 | HyKabul 1,778 4 0,777 | HoKabul
Personel 16 | 20,336 | 12 0,061 | HyKabul 6,048 4 0,196 | HyKabul 0,824 4 0,935 | HyKabul
Personel 17 14,807 | 12 0,252 | HyKabul 2,201 4 0,699 | HoKabul 1,427 4 0,839 | HyKabul
Personel 18 13,970 | 12 0,303 | HyKabul 5,179 4 0,269 | HyKabul 3,276 4 0,513 | HyKabul
Personel 19 25,296 | 24 0,390 | HyKabul 13,541 8 0,095 | HyKabul 16,563 8 0,035 | HyRed(C19)
Personel 20 | 29,937 | 24 0,187 | HyKabul 11,607 8 0,170 | HyKabul 10,646 8 0,223 | HyKabul
Personel 21 35,038 | 24 0,068 | HyKabul 3,178 8 0,923 | HyKabul 4,423 8 0,817 | HyKabul
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Hy:Red(A3) = Faaliyet siiresi 6-10 yil arasinda olan isletmelerin satist yapan

personelinin, merak edilen sorular1 samimi bir sekilde cevaplandirdigi belirlenmistir.

Hy:Red(A10) = Faaliyet siliresi 6-10 yil arasinda olan isletmelerin satis1 yapan

personellerinin miisterinin ¢ikarlarini tistiin tutmaya c¢alistiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Hukuki yapis1 “limitet sirketi” olan isletmelerin diger isletmelere gore
satig1 yapan personellerinin giizel ve diizgiin bir ses tonuna sahip olmalarina daha fazla

onem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B11) = Hukuki yapis1 “limitet” olan isletmelerin diger isletmelere gore satis

yapan personellerinin firma ¢ikarlarina 6ncelik verdikleri belirlenmistir.

Hj:Red(B12) = Hukuki yapis1 “limitet” olan isletmelerin satig1 yapan personellerinin

miisterilerin 6zel isteklerini daha ¢cok anlamaya calistiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B13) = Hukuki yapis1 “limitet” olan isletmelerin satis1 yapan personellerinin

miusterilerin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek yeterlilikte oldugu belirlenmistir.

Hj:Red(C19) = Calisan sayist 10-49 arasinda degisen isletmelerin satis elemanlarini ve
servis elemanlarmi miisteri iliskilerine yonelik stirekli egitimden gegirdikleri

belirlenmistir.

Isletmelerin personel parametreleri ile isletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi sonuglar1 Cizelge 3.48°de verilmistir.
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Cizelge 3.48. Personel parametreleri ile igletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

PERSONEL

6-Uygun 6deme secenegi (A)

7-Uriinlerde indirim yapilmas1 (B)

8-Uriin hakkinda bilgi (C)

Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar Ki-kare | SD OD Karar
Personel 1 1,915 6 0,927 HyKabul 22,674 6 0,001 HyRed(B1) 1,948 3 0,583 HyKabul
Personel 2 1,884 8 0,984 HyKabul 20,845 8 0,008 HyRed(B2) 2,679 4 0,613 HyKabul
Personel 3 1,537 4 0,820 HyKabul 9,976 4 0,041 HyRed(B3) 0,383 2 0,826 HyKabul
Personel 4 1,451 4 0,835 HyKabul 8,146 4 0,086 HyKabul 1,900 2 0,387 HyKabul
Personel 5 4,842 4 0,304 HyKabul 7,960 4 0,093 HyKabul 4,013 2 0,134 HyKabul
Personel 6 1,271 4 0,866 HyKabul 8,371 4 0,079 HyKabul 2,203 2 0,332 HyKabul
Personel 7 1,271 4 0,866 HyKabul 8,371 4 0,079 HyKabul 2,203 2 0,332 HyKabul
Personel 8 2,363 4 0,669 HyKabul 8,509 4 0,075 HyKabul 4,443 2 0,108 HyKabul
Personel 9 2,217 4 0,696 HyKabul 7,197 4 0,099 HyKabul 1,863 2 0,394 HyKabul
Personel 10 5,577 4 0,233 HyKabul 3,120 4 0,538 HyKabul 9,930 2 0,007 HyRed(C10)
Personel 11 20,697 8 0,008 | HyRed(A11) | 10,269 8 0,247 HyKabul 4,725 4 0,317 HyKabul
Personel 12 2,960 4 0,565 HyKabul 11,108 4 0,025 | HyRed(B12) 1,124 2 0,570 HyKabul
Personel 13 9,657 4 0,047 | HyRed(A13) | 6,046 4 0,196 HyKabul 0,576 2 0,750 HyKabul
Personel 14 12,636 6 0,049 | HyRed(A14) | 3,845 6 0,698 HyKabul 2,102 3 0,552 HyKabul
Personel 15 8,338 4 0,080 HyKabul 1,836 4 0,766 HyKabul 1,047 2 0,593 HyKabul
Personel 16 12,424 4 0,014 | HyRed(A16) | 2,157 4 0,707 HyKabul 1,816 2 0,403 HyKabul
Personel 17 8,515 4 0,074 HyKabul 1,954 4 0,744 HyKabul 1,766 2 0,414 HyKabul
Personel 18 14,990 4 0,005 | HyRed(A18) | 1,665 4 0,797 HyKabul 2,700 2 0,259 HyKabul
Personel 19 23,491 8 0,003 | HyRed(A19) | 3,948 8 0,862 HyKabul 4,631 4 0,327 HyKabul
Personel 20 26,354 8 0,001 | HyRed(A20) | 5,625 8 0,689 HyKabul 16,978 4 0,002 HyRed(C20)
Personel 21 9,884 8 0,273 HyKabul 4,067 8 0,851 HyKabul 9,947 4 0,041 HyRed(C21)

105




Cizelge 3.48. (devam). Personel parametreleri ile igletme faaliyetlerine ait hipotez yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletme Faaliyetlerine Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilart

9-Sirketin organizasyon semasi (D) 10-Standart 6l¢ii dis1 (E)
OD SD | Ki-kare Karar OD SD | Ki-kare Karar
Personel 1 11,507 0,009 HyRed (D1) 5,340 0,501 HyKabul
Personel 2 9,346 0,053 HyKabul 6,775 0,561 HyKabul
Personel 3 0,999 0,607 HyKabul 5,201 0,267 HyKabul
Personel 4 0,673 0,714 HyKabul 10,113 0,039 HyRed(E4)
Personel 5 0,972 0,615 HyKabul 7,745 0,101 HyKabul
Personel 6 0,345 0,842 HyKabul 10,846 0,028 HyRed (E6)
Personel 7 0,345 0,842 HyKabul 10,846 0,028 HyRed (E7)
Personel 8 0,344 0,842 HyKabul 1,373 0,849 HyKabul
Personel 9 0,178 0,915 HyKabul 10,144 0,038 HyRed(E9)

Personel 10 0,765
Personel 11 5,225
Personel 12 1,261
Personel 13 6,372
Personel 14 2,935
Personel 15 1,210
Personel 16 8,083
Personel 17 2,406
Personel 18 1,846
Personel 19 2,328
Personel 20 3,902
Personel 21 6,881

0,682 H,Kabul 13,962
0,265 HoKabul | 28,534
0,532 H,Kabul 6,246
0,041 | HyRed(D13) | 6,239
0,402 H,Kabul 13,438
0,546 H,Kabul 4276
0,018 | HyRed(D16) | 4,527
0,300 H,Kabul 8,577
0,397 H,Kabul 7,207
0,676 H,Kabul 13,561
0,419 H,Kabul 6,837
0,142 H,Kabul 9,296

0,007 | HyRed(E10)
0,000 | HyRed (E11)
0,182 H,yKabul
0,182 H,Kabul
0,037 | HyRed(E14)
0,370 H,Kabul
0,339 H,Kabul
0,073 H,Kabul
0,125 H,Kabul
0,094 H,Kabul
0,554 H,Kabul
0,318 H,Kabul

PERSONEL

BR[NNI (N[NNI W
el e ek e B RN EE e N e S N B e e e e RN N R BRI R R )
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Hj:Red(A11) = Miisteriye uygun 0deme secenekleri sunan isletmelerde satisi yapan

personelin firma ¢ikarlarina 6nem verdigi belirlenmistir.

Hy:Red(A13) = Miisteriye uygun 6deme secenekleri sunan isletmelerin satis1 yapan
personellerinin, miisterinin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek yeterlilikte oldugu

belirlenmistir.

Hj:Red(A14) = Miisteriye uygun 6deme secenekleri sunan isletmelerin satis1 yapan
personellerinin, aramalarin miisterilere uygun saat dilimlerinde yapilmasina daha fazla

onem verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(A16) = Miisteriye uygun 6deme segenekleri sunan isletmelerin satis1 yapan

personellerinin, misteri i¢in yonlendirici ve yararl olduklar belirlenmistir.

Hy:Red(A18) = Miisteriye uygun 6deme segenekleri sunan isletmelerin iiriinii satin alan
miisterilerinin, satis1 yapan personelin kendi sorularina cevap verebilecek bilgiye sahip

olduguna inandiklar1 belirlenmistir.

Hyo:Red(A19) = Miisteriye uygun Odeme segenekleri sunan igletmelerin satis
elemanlarinin ve servis elemanlarinin miisteri iligkilerine yonelik siirekli egitimden

gecirildigi belirlenmistir.

Hy:Red(A20) = Miisteriye uygun Odeme secenekleri sunan isletmelerin tiim satig

personeline iirliniin tanittm1 hakkinda egitimler verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red (B1) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin satis yapan personelin diizgiin

ses tonuna sahip olmasini istedikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerde satis yapan personelin

konusmasinin nazik olmasina dikkat edildigi belirlenmistir.

Hy:Red(B3) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin satis1 yapan personelinin, merak

edilen sorular1 samimi bir sekilde cevaplandirdig: belirlenmistir.

Hyp:Red(B12) = Uriinlerinde indirim yapan isletmelerin satis1 yapan personelinin

miisterinin 6zel isteklerini anlamaya ¢alistigl belirlenmistir.

Hy:Red(C10) = Miisteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi ya da slayt gosterimi
yapildig1 belirlenmistir.

Hy:Red(C20) = Misteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi ya da slayt gosterimi

yapan igletmelerin satis personeline de egitim verdigi belirlenmistir.
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Hy:Red(C21) = Misteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi veren ya da slayt gdsterimi
yapan isletmelerin satis elemanlarinin teslimden Once iirlinii son defa kontrol ettikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(D1) = Sirketlerinin organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin satis
yapan personelinin giizel ve diizglin bir ses tonuna sahip olmasina dikkat ettikleri

belirlenmistir.

Hy:Red(D13) = Sirketlerinin organizasyon semasi miisteri odakli olan isletmelerin satis1
yapan personelinin, miisterinin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek yeterlilikte oldugu

belirlenmistir.

Hjy:Red(D16) = Sirketlerinin organizasyon semast miisteri odakli olan isletmelerin satigi
yapan personelinin, miisteri i¢in yonlendirici ve yararli olmaya o6zen gosterdigi

belirlenmistir.

Hy:Red(E4) = Uriinlerinde standart olgiilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan
personelinin, hizmeti miimkiin olan en kisa siirede gerceklestirmeye calistig

belirlenmistir.

Hy:Red(E6) = Uriinlerinde standart olgiilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan
personelinin, misterilerin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek bilgi diizeyine sahip

olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E7) = Uriinlerinde standart &lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan

personelin, miisterilerinde giiven duygusu uyandirdig: belirlenmistir.

Hy:Red(E9) = Uriinlerinde standart &lgiilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan

personelin, miisterilerine 6zel ilgi gosterdigi belirlenmistir.

Hy:Red(E10) = Uriinlerinde standart dlgiilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan

personelinin, miisterilerinin ¢ikarlarini her seyden iistiin tuttugu belirlenmistir.

Hy:Red(E11) = Uriinlerinde standart dl¢iilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan

personelinin, firma ¢ikarlarina dncelik verdigi belirlenmistir.

Hy:Red(E14) = Uriinlerinde standart dlgiilerin disina ¢ikan isletmelerin satis1 yapan

personelinin, aramalarini miisterilerine uygun saat dilimlerinde yaptiklar1 belirlenmistir.

Personel parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
yaptiklar1 ¢aligmalara ait hipotez yargilar1 arasindaki iliskiyi aragtiran ki-kare analizi

sonuglar1 Cizelge 3.49’da verilmistir.
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Cizelge 3.49. Personel parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari calismalara ait hipotez yargilari

arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Calismalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilari

Personel

12-Miisteri iliskileri (A) 13-iletisim kanallar1 (B) 14-Ozel iiretim (C) 15-ISO 10002 (D)
Ki- SD| OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar Ki- SD | OD Karar
kare kare kare kare
Personel 1 6,905 3 10,075 H,Kabul 7,815 3 10,050 | HyRed(B1) 2,173 3 10,537 HyKabul 4,396 3 10,222 H,Kabul
Personel 2 5,393 | 4 | 0,249 HyKabul 15373 | 4 | 0,004 | HyRedB2) 1,216 | 4 | 0,875 H,Kabul 3527 | 4 | 0,474 H,Kabul
Personel 3 5,020 2 | 0,081 H,Kabul 21,206 | 2 | 0,000 | HyRed(B3) 0,274 2 10,872 HyKabul 4,719 2 10,094 HyKabul
Personel 4 1,977 | 2 | 0,372 HyKabul 12,860 | 2 | 0,002 | HyRed(B4) | 1,345 | 2 | 0,511 H,Kabul 0,806 | 2 | 0,668 H,Kabul
Personel 5 1,242 | 2 | 0,537 HyKabul 12,079 | 2 | 0,002 | H,Red(B5) | 2,717 | 2 | 0,257 H,Kabul 1,704 | 2 | 0,426 H,Kabul
Personel 6 3,240 2 10,198 H,Kabul 12,446 | 2 | 0,002 | Hy,Red(B6) 1,493 2 10,474 HyKabul 0,331 2 10,847 HyKabul
Personel 7 3240 | 2 | 0,198 HyKabul 12,446 | 2 | 0,002 | HRed(B7) | 1,493 | 2 | 0,474 H,Kabul 0,331 2 | 0,847 H,Kabul
Personel 8 2,185 2 10,335 H,Kabul 11,752 | 2 | 0,003 | HyRed(BS8) 2,924 2 10,232 HyKabul 0,937 2 10,626 H,Kabul
Personel 9 2,927 2 10,231 H,Kabul 18,195 | 2 | 0,000 | HyRed(B9) 1,474 2 10,479 HyKabul 5,340 2 | 0,069 HyKabul
Personel 10 | 10,324 | 2 | 0,006 | HyRed(A10) | 4,269 2 10,118 HyKabul 3,757 2 0,153 HyKabul 4,620 2 10,099 HyKabul
Personel 11 | 9,316 4 | 0,054 H,Kabul 3,742 4 0,442 HyKabul 4,245 4 10,374 H,Kabul 2,231 4 | 0,693 H,Kabul
Personel 12 | 2,583 2 | 0,275 H,Kabul 12,448 | 2 | 0,002 | HyRed(B12) | 0,810 2 | 0,667 HyKabul 3,907 2 10,142 HyKabul
Personel 13 | 2,060 2 | 0,357 H,Kabul 6,049 2 10,049 | HRed(B13) | 1,701 2 | 0,427 H,Kabul 4,620 2 10,099 H,Kabul
Personel 14 | 2,893 3 0,408 H,Kabul 5,037 3 10,169 HyKabul 2,695 3 | 0,441 HyKabul 2,615 3 | 0,455 HyKabul
Personel 15 | 0,730 2 | 0,694 H,Kabul 7,310 2 | 0,026 | HRed(B15) | 2,862 2 10,239 HyKabul 0,491 2 10,782 HyKabul
Personel 16 | 0,419 2 | 0,811 H,Kabul 9,037 2 10,011 | HRed(B16) | 3,016 2 10,221 H,Kabul 2,503 2 10,286 H,Kabul
Personel 17 | 0,732 2 | 0,693 H,Kabul 12,244 | 2 | 0,002 | H)Red(B17) | 1,296 2 10,523 HyKabul 2,124 2 | 0,346 HyKabul
Personel 18 | 0,588 2 10,745 H,Kabul 10,986 | 2 | 0,004 | H)Red(B18) | 4,358 2 10,113 H,Kabul 3,979 2 10,137 H,Kabul
Personel 19 | 8,362 4 | 0,079 HyKabul 9,566 4 10,048 | HRed(B19) | 6,471 4 10,167 HyKabul 8,863 4 | 0,065 HyKabul
Personel 20 1,679 4 | 0,795 HyKabul 6,104 4 10,191 HyKabul 8,861 4 | 0,065 HyKabul 12,202 | 4 | 0,016 | HyRed(D20)
Personel 21 | 4,318 4 | 0,365 H,Kabul 8,852 4 | 0,065 HyKabul 10,184 | 4 | 0,037 | HyRed(C21) | 4,687 4 | 0,321 HyKabul
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Cizelge 3.49. (devam). Personel parametreleri ile isletmelerin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik yaptiklari ¢alismalara ait hipotez

yargilar1 arasindaki iligkiyi arastiran ki-kare analizi.

Isletmelerin Miisteri Memnuniyetini Artirmaya Yonelik Yaptiklar1 Caligmalara Ait Iliski Arastirilan Hipotez Yargilar

Personel

16-Miisteri memnuniyeti belirleme

16-A-Anket sonuglarinin

17-Uygun bekleme olanaklar1 (G)

18-Miizik (H)

(BE) paylasilma (F)
Ki- [SD| OD Karar Ki- |SD| OD Karar Ki- |SD| OD Karar Ki- |[SD| OD Karar
kare kare kare kare
Personel 1 3,802 3 0,284 HyKabul 1,185 3 | 0,757 HyKabul 21,108 | 3 | 0,000 | HyRed(G1) 7,073 3 10,070 HyKabul
Personel 2 6,335 4 10,176 HyKabul 2,154 4 | 0,707 HyKabul 21,302 | 4 | 0,000 | HyRed(G2) 8,506 4 | 0,075 HyKabul
Personel 3 1,933 2 | 0,380 HyKabul 0,989 2 | 0,610 HyKabul 1,933 2 | 0,380 HyKabul 4,412 2 10,110 HyKabul
Personel 4 1,532 2 | 0,465 HyKabul 0,803 2 | 0,669 HyKabul 1,680 2 | 0,432 HyKabul 3,245 2 | 0,197 HyKabul
Personel 5 5,011 2 | 0,082 H,Kabul 0,943 2 | 0,624 H,Kabul 1,302 2 | 0,521 H,Kabul 5,541 2 | 0,063 HyKabul
Personel 6 4,085 2 | 0,130 HyKabul 2,183 2 | 0,336 HyKabul 1,480 2 | 0477 HyKabul 4,322 2 | 0,115 HyKabul
Personel 7 4,085 2 10,130 H,Kabul 2,183 2 | 0,336 H,Kabul 1,480 2 | 0,477 H,Kabul 4,322 2 | 0,115 H,Kabul
Personel 8 6,027 2 | 0,049 | HyRed(E8) 1,413 2 10,493 HyKabul 1,143 2 | 0,565 HyKabul 6,901 2 | 0,032 | HyRed(HS)
Personel 9 1,245 2 | 0,537 HyKabul 0,858 2 | 0,651 HyKabul 1,062 2 | 0,588 HyKabul 2,781 2 | 0,249 HyKabul
Personel 10 1,367 2 | 0,505 HyKabul 1,388 2 | 0,499 HyKabul 1,448 2 | 0,485 HyKabul 1,732 2 | 0421 H,Kabul
Personel 11 0,123 4 | 0,998 HyKabul 3,821 4 | 0,431 HyKabul 3,179 4 10,528 HyKabul 10,581 4 | 0,032 | HyRed(H11)
Personel 12 1,676 2 | 0,433 HyKabul 4,645 2 | 0,098 HyKabul 0,535 2 | 0,765 HyKabul 0,151 2 | 0,927 H,Kabul
Personel 13 0,348 2 | 0,840 HyKabul 2,562 2 | 0,278 HyKabul 0,720 2 | 0,698 HyKabul 1,557 2 | 0,459 HyKabul
Personel 14 2,409 3 | 0,492 HyKabul 3,188 3 10,364 HyKabul 0,598 3 10,897 HyKabul 1,240 3 | 0,744 HyKabul
Personel 15 0,137 2 10,934 HyKabul 3,123 2 10,210 HyKabul 0,585 2 | 0,746 HyKabul 0,536 2 | 0,765 H,Kabul
Personel 16 3,848 2 | 0,146 HyKabul 2,687 2 | 0,261 HyKabul 0,251 2 | 0,882 HyKabul 2,934 2 | 0,231 HyKabul
Personel 17 0,094 2 | 0,954 HyKabul 3,243 2 | 0,198 HyKabul 0,404 2 | 0,817 HyKabul 0,688 2 | 0,709 H,Kabul
Personel 18 0,192 2 | 0,909 HyKabul 3,168 2 | 0,205 HyKabul 0,871 2 | 0,647 HyKabul 0,393 2 |0,822 HyKabul
Personel 19 15468 | 4 | 0,004 | HyRed(E19) | 5,230 3 | 0,156 HyKabul 1,606 4 | 0,808 HyKabul 8,778 4 | 0,067 HyKabul
Personel 20 9,552 4 10,049 | HRed(E20) | 6,983 3 10,072 HyKabul 1,913 4 | 0,752 HyKabul 5,506 4 | 0,239 HyKabul
Personel 21 7,913 4 | 0,095 HyKabul 2,287 2 | 0,319 HyKabul 3,894 4 10,421 HyKabul 9,044 4 | 0,060 HyKabul
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Ho:Red(A10) = Miusteri iliskileri yoOnetimini bir rekabet stratejisi olarak goren
isletmelerin satis1  yapan personelinin, miisterilerin ¢ikarlarma dikkat ettigi

belirlenmistir.

Hy:Red(B1) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satig1 yapan personelinin giizel ve

diizgiin bir ses tonuna sahip olmasina dikkat ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B2) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satist yapan personelinin,

konusmasinin nazik olmasina 6nem verdigi belirlenmistir.

Hy:Red(B3) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin, merak

edilen sorular1 samimi bir sekilde cevaplandirmasina 6nem verdigi belirlenmistir.

Hyo:Red(B4) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin hizmeti

miimkiin olan en kisa siirede gergeklestirmeye ¢alistigi belirlenmistir.

Hy:Red(BS) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin miisterilere

her zaman yardimci olmaya calistig1 belirlenmistir.

Hy:Red(B6) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin miisterilerin

her tiirlii sorusuna cevap verebilecek bilgi diizeyine sahip oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(B7) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satig1 yapan personelinin miisterilerde

giiven duygusu uyandirdigi belirlenmistir.

Hy:Red(B8) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satist  yapan personelinin

miisterilerine kars1 daima saygili oldugu belirlenmistir.

Hyo:Red(B9) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satig1 yapan personelinin miisterilere

ozel ilgi gosterdigi belirlenmistir.

111



Hyp:Red(B12) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin miisterinin

Ozel isteklerini anlamaya calistiklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(B13) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan igletmelerin satis1  yapan personelinin
musterilerinin her tlirlii sorusuna cevap verebilecek yeterlilikte olmaya calistig

belirlenmistir.

Hy:Red(B15) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin miisterilerin

bilgi diizeyini dikkate alarak bilgi verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B16) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin miisterileri

icin yonlendirici ve yararli olduklart belirlenmistir.

Hy:Red(B17) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallart bulunan isletmelerin satis1 yapan personelinin hizmet

kalitesi agisindan tatmin edici olmaya 6zen gosterdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(B18) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerde iiriinii satin alan miisterilerin, satisi
yapan personelin kendi sorularia cevap verebilecek bilgiye sahip olduguna inandiklar

belirlenmistir.

Hy:Red(B19) = Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallar1 bulunan isletmelerin satis ve servis elemanlarinin miisteri

iligkilerine yonelik stirekli egitimden gecirildigi belirlenmistir.

Hy:Red(C21) = Miisteriye 6zel iiretim yapan igletmelerin satig elemanlarinin teslimden

Once tiriinli son defa kontrol ettikleri belirlenmistir.

Hyp:Red(D20) = Miisteri memnuniyeti standardi olan isletmelerin tiim satig

personellerine iirliniin tanitim1 hakkinda egitimler verdirdigi belirlenmistir.

Hy:Red(E8) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

sat1g yapan personelinin, miisterilere kars1 daima saygili olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(E19) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

satis elemanlarinin ve servis elemanlarinin miisteri iligkilerine yonelik siirekli egitimden
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gecirilmeye calisildigi belirlenmistir.

Hy:Red(E20) = Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapan isletmelerin

tiim satig personellerine tirliniin tanitim1 hakkinda egitimler verdikleri belirlenmistir.

Hy:Red(G1) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklar1 sunan
isletmelerin satig1 yapan personelinin, giizel ve diizgiin bir ses tonuna sahip olmasina

dikkat ettikleri belirlenmistir.

Hy:Red(G2) = Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklar1 sunan

isletmelerin satis1 yapan personelinin konusmasinin nazik oldugu belirlenmistir.

Hy:Red(H8)= Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik ¢alan igletmelerin satisi

yapan personelinin, miisterilere karst daima saygili olduklar1 belirlenmistir.

Hy:Red(H11) = Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik ¢alan isletmelerin satis1

yapan personelinin firma ¢ikarlarina 6nem verdigi belirlenmistir.
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4. SONUCLAR VE ONERILER

Isletmelerin miisteri kitlesini en fazla (%70,8) bireysel tiiketicilerin olusturdugu
belirlenmistir. Miisteri kitlelerinin bireysel tiiketiciler olmasinda artik tiiketici grubunun
tiriini yerinde goriip kalite ve renk segeneklerini incelemek istemesi, istedigi biitceyi

arastirip gelmesi gibi unsurlar etkili olmaktadir.

Arastirma  sonucunda isletmelerin  %90,8’1 {rilinlerinde indirim yaptiklarini
belirtmislerdir. Indirim yapan isletmelerin ay sonlarinda, dénemsel zamanlarda, hazir
tiriin alindiginda, siparig biiytikliigiine gore, miisteri talep ettiginde veya isi kaybetmek
istemediklerinde, kampanya ve alim sartlarina gore, teklif asamasinda, yiiksek tutarli

alimlarda, siireklilik arz eden islerde indirim yaptiklarini belirtmislerdir.

Isletmelerin %52,3’iiniin miisteri hizmetlerinde ve magazalarinda miizik dinletmeyi
tercih ettikleri belirlenmistir. Isletmelerin miizik dinletmeyi tercih etmelerinin nedeni;
miisterilerinin lirlinli incelerken dinlenmeleri, bu durumdan zevk almalar1 ve memnun

olmalar1 olarak yorumlanabilir.

Isletmelerin %81,5’inin miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini
saglayacak iletisim kanallarinin bulundugu belirlenmistir. Isletmeler; e-mail, sms,
telefon, fax, internet, miisteri ile bireysel goriismeler, sosyal medyay iletisim kanallari
olarak aktif bir sekilde kullanmay tercih ettiklerini belirtmislerdir. iletisim kanallarinin
tercih edilmesinde 6nemli olan faktorler arasinda; miisteriye dogru ve etkili bir sekilde
ulasilmasi, yeni tiriinlerden ve kampanyalardan miisterilerin hizli bir sekilde bilgi sahibi

olmasi yer almaktadir.

Isletmeler miisterilerin magazaya gelmesi durumunda {iriin hakkinda bilgiyi video ya da
slayt gosterisiyle yaptiklarini belirtmislerdir. Bu durum ise isletmelerin teknolojiyi takip

ederek miisterilerine {irlin tanitim1 yaptiklar seklinde yorumlanabilir.

Yapilan arastirmada katilimci isletmeler miisterilerine tlriin hakkinda bilgi verirken
tirtinle birlikte kullanilan diger iiriinlerin kalite ve 6zellikleri hakkinda da miisterilerine
gerekli bilgileri verdiklerini belirtmislerdir. Ayn1 zamanda isletmelerin iiriin kalitesini

miisterileri beklentilerinin listiinde tuttuklar1 belirlenmistir.
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Bu durum misterinin ileride iirtin hakkinda yasayabilecegi sorunlar1 kolay
¢oziimlemesine yardimci olabilir. Misterinin hizli ¢ézlimlenen sonug¢tan memnun
olmas1 yeni miisterilerin kazaniminda etkili olabilir. Ayn1 zamanda miisterilerin, iirlin
hakkinda detayli bilgi veren isletmeye karsi olan memnuniyetinin en iist seviyelere

¢ikmasinda 6nemli rol oynadigi sdylenebilir.

Isletmelerin marka ile ilgili degerlendirmelerinde ise iiriinlerin yiiksek standartlarda
iiretildigi ve miisterilerine genis iiriin secenekleri sunuldugu belirlenmistir. Genis iirlin
yelpazesinin bulunmasi miisterilerin birgok ihtiyacina tek bir noktadan cevap
verilebilmesini saglayabilir. Ayn1 zamanda tiriinlerin farkli ihtiyaglar1 olan miisterilere

hitap etmesi de isletmenin siirekliligini arttirabilir.

Isletmelerin markalarinin  genis iiriinler sunmasi, iriinlerini gerektiginde hizh
yenilemesi 6nemlidir. Isletmelerin yiiksek standartlarda {iriinler {iretmeleri ve
markalarinin garanti siliresinin uzun tutulmasi, markalarmin giiclenmesini ve tercih
edilirliginin artmasini saglayacaktir. Isletmeler miisterilerine markanim giivenilirligini
biiylik bir 6zen ve saygiyla gostermelidirler. Markanin biitiinliigliniin ve kalitesinin

devamliligin1 korumalidirlar. Ayrica rekabette olduklart markalar1 da incelemelidirler.

Isletmeler siirekli gelisim i¢inde olmali ve yenilenmeye 6zen gostermelidirler. Uriinleri
ve hizmetleri siirekli olarak yenilemeli ve iirlin yelpazesini genisletmelidirler.
Isletmelerin markalarinin uzun garanti siireleri bulunan yiiksek standartlardaki genis
{irlin segenedi sunmasi tercih edilirligini arttirabilir. Isletmeler iiriinlerini arz ve talep

dogrultusu tlizerine hizli bir sekilde yenilemelidir.

Isletmeler satiglarinin artmasinda “Satista vaat edilen sdzlerin yerine getirilmesi” ve
“Satista verilen hizmetin miisteri beklentilerini karsilamas1” yargilarinin etkili oldugunu
belirtmislerdir. Miisteriler, isletme tarafindan vaat edilen sozlerin yerine getirilmesi ve
beklentilerinin karsilanmasit durumunda kendilerinin anlasildigini ve isteklerinin
onemsendigini hissedebilir. Bu durum sadik miisteri ve yeni miisteri kazaniminda etkili

olabilir.

Yiiksek satiglara ulagsmak igin isletmeler vaat edilen sozleri zamaninda ve eksiksiz
gerceklestirmelidirler. Isletmelerin satis sonrasi hizmetlerini kuvvetlendirmeleri ve bu
hizmetleri degerlendirip analiz etmeleri, istedikleri sonuglara ulagsmalarinda 6nemli bir

rol oynayacaktir.
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Isletmelerin hizmet verilen bayiler ile ulasmak istedikleri amagclar degerlendirildiginde
en Oonemli yargilarin “Hizmet verdigimiz bayide ¢alisanlar, miisterilere yardimci olmaya
istekli ve goniilliidiirler” ve “Hizmet verdigimiz bayinin ¢alisanlari iyi giyimli ve temiz

goriniimlidiir” oldugu belirlenmistir.

Miisterilerin karsilarinda kendilerini anlayan ve onlarla ayni dili konusan ¢alisanlarin
olmast durumunda, {riin hakkinda daha fazla bilgi almak istemelerini saglayabilir.
Giiler yiizli ¢alisanlarin olmasi durumunda miisteriler bayiden olumlu diisiincelerle
ayrilabilirler. lyi bir goriiniise sahip bayi calisanlarinin isine ve meslegine onem

verdiklerini diislinmelerini saglar.

Isletmeler hizmet verdikleri bayilerde iiriin tamitimlarini  modern cihazlarla
yapmalidirlar. Bu durum siparis siirelerinin dikkatli takip edilmesi ve herhangi bir

yanlighigin olmamasi acisindan oldukca dnemlidir.

Isletmelerin siparis ile ulagsmak istedikleri amaclara bakildiginda “Karsilanmayan
siparisin, yanlis iiriin olup olmadig1 ¢ok sik kontrol edilir” ve “Isletmemiz siparis teslim
siirelerini gercek¢i olarak tam zamaninda yapar” yargillarinin 6nemli oldugu

belirlenmistir.

Siparisin dogru iirlin olmasi isletme agisindan da olduk¢a 6nemlidir. Ciinkii yanlis
siparis gonderilmesi durumu isletme i¢in hem vizyon hem de biiyiik bir zaman kaybi
olabilmektedir. Bu durum miisterilerin ihtiyaglarmma karsilik bulamadiklar1 zaman

isletmeye olan giivenlerini kaybetmemeleri agisindan olduk¢a dnemlidir.

Isletmelerin miisteri ile ilgili ulasmak istedikleri amaclara bakildiginda “Miisteri
memnuniyeti istenilen diizeydedir” ve “Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden

miisterilerimiz olduk¢a memnundur” yargilarinin 6nemli oldugu belirlenmistir.

Isletmelerin miisteri iliskilerini en {ist seviyede tutabilmeleri i¢in gerekli goriildiigiinde
isletme calisanlarini egitimlere gondermelidirler. Calisanlarin bu egitimlere gitmeleri
miisteri isteklerini hizli bir sekilde anlamalarini, gerektiginde sabirli olmalarimi ve

miisterilere olumlu yaklagmalarini saglayacaktir.

Miisteri istekleri dogrultusunda iirlin gelistirilmelidir. Fiyatlandirma ¢aligmalari
yapilmali, miisteri profilleri c¢ikarilmahdir. Isletmeler tanitim odakli olarak, miisteri
gereksinimlerini 6nceden gormelidir. Hatasiz, hizli ve etkili ¢oztimler iiretmelidir. Yeni
iriinler hakkinda miisteri isteklerine goére mesajla, sms veya mail yoluyla

bilgilendirmeler yapilmalidir.
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Isletmeler firma toplantilarni siklastirmali, pazarlama stratejilerini sekillendirmek igin
bilgi toplayip miisteri verilerinin analizini yapmalidir. Misteri sikayetleri ve onerilerine

acgik olmali ve bunlar1 dikkate almalidir.

Isletmelerin personel ile ulasmak istedikleri amaglarina bakildiginda “Satis1 yapan
personel, hizmeti miimkiin olan en kisa siirede gerceklestirir” yargisinin en 6nemli
oldugu belirlenmistir. Satis1 yapan personelin, miisterilerin her tiirlii sorusuna cevap
verebilecek bilgi diizeyine sahip olmasi 6n plandadir. Bu durum satis1 yapan personelin
isine verdigi onemi gosterir. Personelin sorulan sorular1 dogru yanitlamasi miisterinin

istedigi cevabi almasini ve isletmeden memnun ayrilmasini saglayabilir.

Isletmelerin satis1 yapan personellerinin davranislart nazik olmalidir. Personel
miisterilerine giiven vermeli, her zaman yardim etmek ic¢in istekli olmalidir.
Miisterilerin iirlin ile ilgili her tiirlii sorusuna cevap verebilecek bilgi diizeyine sahip
olmalidir. Gerekli oldugunda personel egitimlere ve seminerlere katilmalidir. Personelin
miisterilere olumlu yaklagimi hizmet kalitesinin arttigini ve miisterilerin hizmetten
memnun olarak ayrildigini gosterir. Bu durum satiglarin artmasini saglar ve sadik

miisteriler kazandirabilir.

Mobilya sektoriinde miisteri memnuniyetini artirmak isteyen isletmelerin Oncelikle
miisteri istek ve sikayetlerini dogru anlamasi 6nemlidir. Bu nedenle isletmeler miisteri
ithtiyacina ve istegine yonelik ihtiyac belirlemesi yapmali, miisteriden gelecek bilgileri

dogru bir sekilde analiz etmelidir. Miisterilerine tirlinle ilgili detayli bilgi vermelidir.

Isletmeler iiriin teslim siirelerini kisa tutmali ve miisterilerine uygun zaman dilimlerinde
liriin teslimini saglamalidir. Uriin teslimleri igin miisteriye uygun zaman dilimi
sorulmali gerekirse mesai saatleri disinda iiriin teslimi yapilmaldir. Uriin teslimi
esnasinda teslimat1 yapacak olan personelin firmanin amblemi olan kiyafetle ya da
temiz kiyafetlerle iirlin teslimini yapmali, ayakkabiyla teslimati gergeklestirmesi
gerekiyorsa yaninda galos bulundurmalidir. Miisteri hassasiyetine gore teslimat

esnasinda bayan personel ile birlikte teslimata gidilmesine 6nem verilebilir.

Uriin kalitesi miisteri beklentilerinin iistiinde tutulmali, garanti siiresinin ve sartlarinin
anlasilabilir bir sekilde yapilmasi gereklidir. Anlagsma sartlariin yer aldigr her bir
nlishanin miisteri ve firmada bulunmasi gerekirse, ileride herhangi bir yanhs
anlasilmanin yasanmamasi ve unutkanlik olmamasi i¢in mail yoluyla da desteklenmesi

Onerilebilir.
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6. EKLER

6.1. EK 1: ANKET FORMU

Sayin Katilimci,

Diizce Universitesi, Fen Bilimleri Enstitiisii, Orman Endiistri Miihendisligi Anabilim
Dali’nda Yiiksek Lisans Tezi kapsaminda hazirlanan “Mobilya Endiistrisinde Miisteri
Memnuniyet Analizi: Istanbul Ili Ornegi” konulu bilgi toplama formundaki sorularin
tarafinizdan 6zenle doldurulacagini biliyoruz. Vereceginiz yanitlar ve firmaniz ile ilgili
bilgiler akademik etik gergevesinde kesinlikle gizli tutulacaktir. Ilginiz igin tesekkiir
eder, islerinizde basarilar dileriz.

Merve DELIHASANOGLU

Yiiksek Lisans Ogrencisi
1. isletmenizin kurulus yih.................
2. Hukuki yapis1 ( ) Anonim sirket () Limitet sirket () Sahis isletmesi
( ) Komandit Sirket ( ) Kolektif sirket () Diger (belirtiniz)....................
3. isyerinizde kag kisiyi istthdam ediyorsunuz?

Kadin:..........kisi Erkek:............ kisi
4. Isyerinizde istihdam edilen;  Beyaz yakali (yonetici):............ kisi
Mavi yakali (is¢i):.....oovvnennn.. kisi

5. Isletmenizin miisteri kitlesi nedir?
( ) Toptancilar ( ) Ana sanayiciler ( ) Perakendeciler ( ) Zincir magazalar
() Bireysel tiiketiciler () Diger (belirtiniz).............cooooiiiiiiiiiin
6. Miisteriye uygun 6deme secenekleri sunuyor musunuz?
( )Evet ( )Hayrr
Cevabiniz Evet ise uygun 6deme secenekleriniz nelerdir?
( ) Pesin () Kredi kartina vadeli ( ) Firmaya 6demeli vadeli
() Diger (belirtiniz)...
7. Uriinlerinizde indirim yapiyor musunuz? ( ) Evet ( ) Hayir
Cevabiniz Evet ise hangi zamanlarda yapiyorsunuz?.................cccccoeeenenn.

8. Miisteriye iiriin hakkinda videoyla bilgi verilmesi ya da slayt gosterimi
yapiyor musunuz? ( ) Evet ( ) Hayir

9. Sirketinizin organizasyon semasi miisteri odakh midir? ( ) Evet ( ) Hayir
10. Uriinlerinizde standart 6l¢iilerin disina cikiyor musunuz?
( )Evet ( )Hayir ( ) Bazen
11. Miisterilere iiriin tanitimim hangi kanallarla yapiyorsunuz?
( )Mail () Telefon ( )Sms () Diger (belirtiniz).......................
12. Miisteri iliskileri yonetimi, bir rekabet stratejisi midir? ( ) Evet ( ) Hayir
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13. Miisterilerden gelecek bilgilerin dogru ve zamaninda gelmesini saglayacak iletisim
kanallarimz var mm? () Evet ( ) Hayir

Cevabimz Evet ise nelerdir?...................c..cccooiiiiiiiiiiiiicc
14. Miisteriye ozel iiretim yapiyor musunuz? ( ) Evet ( ) Hayir
15. ISO 10002 Miisteri memnuniyeti standardimiz var mi? ( ) Evet ( ) Hayir
16. Miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik anketler yapiyor musunuz?
( )Evet ( )Hayrr

Cevabmiz Evet ise anket sonuclarim miisterileriniz ve cahsanlarimiz ile
paylasiyor musunuz? ( )Evet () Hayir

17. Miisteri geldigi zaman onlara uygun bekleme olanaklari sunuyor musunuz?
( )Evet ( )Hayrr
18. Miisteri hizmetlerinde ve magazalarinizda miizik ¢caliyor mu?
( )Evet ( )Hayrr
Cevabiniz Evet ise ne tiir miizikleri tercih ediyorsunuz?...............................oe.

19.Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik yaptigimz cahismalar
NEIETAIT? ...t

20. Miisteri memnuniyetinin arttirilmasina yonelik tavsiyeleriniz
DEIETAIT? ..ottt sttt ettt sttt

21. Asagidaki yargilara katihm derecenizi belirtiniz. (Ilgili kutuya X koyunuz)
1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum,
5: Kesinlikle katiltyorum

Uriin 1/2(3/4]|5
Uriin teslimi giiniin uygun zaman dilimlerinde yapilir.

Etkili bir iirlin tanitim1 yaptigimizi diisiiniiyoruz.

Uriinle birlikte kullanilacak diger iiriinlerin kalite ve dzellikleri hakkinda
gerekli bilgiler miisterilerimize verilir.

Talepte bulunuldugunda iiretilen iiriinlerin yerinde goriilme sans1
sunulur.

Isletmemiz girdigi her pazara uygun olarak, belirli miisteri ya da pazar
dilimine gore iirlin ve hizmetlerini hazirlar.

Eski {iriinii alip yerine yeni iiriin temini kampanyalarimiz vardir.
Uriinlerimizde ¢ocuk kilitleri mevcuttur.

Uriin temin siiresinin kisa olmasi i¢in ¢aligmalar yapilir.

Monte yerine demonte mobilyalar yapilir.

Uriinlerimizde ergonomik 6zellikler géz &niine alinir.

Uriiniin garanti siiresi bittiginde miisteriye yardimci olunur.

Yedek parca temini kolaylikla saglanir.

Uriin kalitesi miisteri beklentileri diizeyindedir.

Bir iiriiniimiiz miisterilerin beklentisini karsilamiyorsa piyasadan g¢ekilir.
Uriiniin miisteriler tarafindan neden alinmak istendiginin bilinmesine
caligilir,

Uriiniin kurulumu icin servis hizmeti verilir.
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Marka

Markamiz ¢ok genis iirlin segenekleri sunar.

Markamiz iiriinlerini hizla yeniler.

Markamiz iirlinlerinin garanti siiresi uzundur.

Miisterilerimiz markamizin {iriinlerine daha yiiksek fiyat
0demeye razi olur.

Markamiz iirlinlerinin fiyatlari magazadan magazaya degismez.

Markamizin {iriinleri satin alinirken fiyatta pazarlik yapilabilir.

Markamizin iiriinlerinin satildig1 magazalar yaygindir.

Markamiz ulusal kanallarda reklam yapar.

Markamiz yerel kanallarda reklam yapar.

Markamiz gazetelerde reklam yapar.

Markamiz sosyal paylasim sitelerinde reklam yapar.

Markamizin iiriinleri yiiksek standartlarda tiretilir.

Satis

Satista reklami1 yapilan kampanyalar genellikle miisterilerin
ilgisini ¢eker.

Satigta vaat edilen sozler zamaninda yerine getirilir.

Satig sonras1 miisteri memnuniyeti i¢in aramalarda konugmalar
dogru ve eksiksiz bir sekilde kayit altina alinir.

Satis bayisi miigterilerde gliven duygusu uyandirir.

Satista verilen hizmet miisteri beklentilerini tamamen yerine
getirir.

Hizmet Verilen bayiler

Hizmet verdigimiz bayiler iiriin tanitimi1 i¢in modern cihaz ve
ekipmanlara sahiptir.

Hizmet verdigimiz bayinin ¢alisanlari 1yi giyimli ve temiz
goriintimliidiir.

Hizmet verdigimiz bayinin fiziksel ortamlar1 (oda, koridor, wc,
vb.) estetik ve hijyeniktir.

Hizmet verdigimiz bayide ¢aligsanlar, miisterilere yardimci
olmaya istekli ve goniilliidiirler.

Hizmet verdigimiz bayide miisteri isteklerine miimkiin
oldugunca hizl karsilik verilir.

Hizmet verdigimiz bayide miisteri ve yakinlarinin, 6neri ve
sikayetleri dikkate alinir.

Siparis

Karsilanmayan siparisin, yanlis iiriin olup olmadig: ¢ok sik
kontrol edilir.

Isletmemiz siparis teslim siirelerini gergekgi olarak tam
zamaninda yapar.
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22. Asagidaki yargilara katihm derecenizi belirtiniz. (7lgili kutuya X koyunuz)

1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum,
5: Kesinlikle katiliyorum

Miisteri ile ilgili Yargilar 1213

Miisteri iligkileri ile ilgili isletmemiz biinyesinde egitim verilir.

Miisteri ihtiyaglari dogrultusunda iiriin gelistirilir.

Isletmemiz miisteri memnuniyetini artiric1 yatirrmlar yapar.

Miisteri memnuniyeti istenilen diizeydedir.

Miisterilerimiz fiyat konusunda ¢ok duyarlidir.

Isletmemiz miisteriler arasinda ayirim yapar.

Miisteri profili isletmemiz tarafindan siirekli ¢ikarilir.

Miisterilerimiz gelecekte tekrar ihtiya¢ duydugunda firmamizi oncelikli
olarak tercih eder.

Miisteri profili ¢ikarmak i¢in bilisim teknolojilerinden yararlaniriz.

Miisterilerimiz sikayet ve dilekleri icin tesvik edilir.

Mevcut miisterileri korumaya isletmemizde 6nem verilir.

Isletmemiz kisa vadede yiiksek kazang elde etmek i¢in miisterilerle olan
uzun vadeli iligkilerini feda eder.

Miisteri iliskilerinden sorumlu bdliimiimiiz gerekli raporlamalari
yaparak, bir iist yOneticiye sunar.

Miisterilerle kisisel olarak goriismeler yapilir.

Miisteri ihtiyacinin analizi ve degerlendirmesi yapilir.

Miisterilere yeni iirlinler hakkinda mesajla bilgiler verilir.

Miisterilere yeni iiriinler hakkinda maille bilgiler verilir.

Miisterilere yeni iiriinler hakkinda telefon ile bilgiler verilir.

Miisteri ihtiyaglarina gore iiriin ve hizmetler iretilir.

Miisteriye 6zel projeler yapilir.

Uriin kataloglari, kullanma talimati, garanti belgesi, yedek parca
kataloglar1 miisterilerimize sunulur.

Miisteri sikayetlerine hizli cevap verilir.

Miisteri bekleme siiresi uzundur.

Miisterilerimiz firmamiz hakkinda diger miisterilere olumlu seyler
anlatirlar.

Miisterilerimiz diger miisterilere firmamizi giivenle tavsiye eder.

Miisterilerimiz sika yetleri konusunda ilgili birimlere yonlendirilir.

Genel olarak verilen hizmetin kalitesinden miisterilerimiz oldukg¢a
memnundur.

Rakiplerimize gore miisterilerle iligkilerimiz ¢ok daha iyidir.

Isletmemiz miisteri memnuniyetini degerlendirme anketleri yapar.

Yonetici ve ¢aliganlar miisterilerin ne s6yledigini dinler ve uygun sekilde
cevaplandirir.

isletme

Isletmemiz pazarlama stratejisini sekillendirirken, bilgi gelistirmek ve
toplamak i¢in miisteri verilerini analiz eder.

Firma olarak bayi toplantilar1 yapilir.

Dagitimda her kesim kalite kontrol faaliyetlerine katilir.

Ambalaj, tagima ve iiriiniin kurulmasi asamalar1 ayr ayn yapilir

Isletmemiz satistaki roliinii inandirici, 1srarci ve siki satistan ziyade
etkileyici ve kolaylastirici uygular.
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23. Asagidaki yargilara katihm derecenizi belirtiniz. (flgili kutuya X koyunuz)
1: Kesinlikle katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: Katiliyorum,

5: Kesinlikle katiltyorum

Personel ile flgili Yargilar 112345

Satig1 yapan personel, giizel ve diizgiin bir ses tonuna sahiptir.

Satig1 yapan personelin konusmasi naziktir.

Satis1 yapan personel, merak edilen sorulart samimi bir sekilde
cevaplandirir.

Satis1 yapan personel, hizmeti miimkiin olan en kisa siirede
gergeklestirir.

Satig1 yapan personel, miisterilere her zaman yardimci olmaya caligir.

Satis1 yapan personel, miisterilerin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek
bilgi diizeyine sahiptir.

Satig1 yapan personel, miisterilerde giiven duygusu uyandirir.

Satig1 yapan personel, miisterilere karsi daima saygilidir.

Satig1 yapan personel, miisterilere 6zel ilgi gosterir.

Satig1 yapan personel, miisterilerin ¢ikarlarini her seyden iistiin tutar.

Satig1 yapan personel, firma ¢ikarlarina 6ncelik verir.

Satis1 yapan personel miisterinin 6zel isteklerini anlamaya galisir.

Satig1 yapan personel, miisterinin her tiirlii sorusuna cevap verebilecek
yeterliliktedir.

Satis1 yapan personel, aramalar1 miisterilere uygun saat dilimlerinde
yapar.

Satis1 yapan personel, miisterinin bilgi diizeyini dikkate alarak bilgi
Verir.

Satis1 yapan personel, miisteri i¢in yonlendirici ve yararli olmalidir.

Satig1 yapan personel, hizmet kalitesi a¢isindan tatmin edicidir.

Uriinii satin alan miisteriler, satis1 yapan personelin kendi sorularina
cevap verebilecek bilgiye sahip olduguna inanirlar.

Satig elemanlarimiz ve servis elemanlarimiz miisteri iliskilerine yonelik
siirekli egitimden gegirilir.

Tiim satig personelimize iiriiniin tanitimi hakkinda egitimler (seminer
vs..) verilir.

Satig elemanlarimiz teslimden Once iiriinii son defa kontrol eder.

Kisisel Bilgiler

Cinsiyetiniz: ( ) Kadin ( ) Erkek
Egitim Durumunuz:

() Ilkokul ( ) Ortaokul ( )Lise ( )Onlisans ( )Lisans ( ) Yiiksek Lisans ( )Doktora

MeSIe@iniz: ..cocvvveiviiiieienionnriinrcenroenroseronnss

Isletmedeki Pozisyonunuz: ( ) Orta Kademe Yoénetici () Ust Yonetici () Isletme Sahibi
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