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CEVRIM iCi MAGAZALARDA BES FAKTOR KiSiLiK
OZELLIKLERININ MUSTERI MEMNUNIYETI VE MUSTERI
SADAKATINE ETKISI

Pinar Kurt
Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dali
Isletme Yiiksek Lisans Programi
Danmigman: Dr. Ogr. Uyesi Melek Erdil
Maltepe Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiisii, 2021

Internetin insan hayatinin bir pargasi halini almasiyla birlikte tiiketicilerin
aligverislerde mobil uygulamalar ve gevrim i¢i magazalari tercih etme sikliklar: artmistir.
Tiiketicilerin kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ac¢isindan
etkisi oldugu diisiiniilmektedir. Bu ¢alismanin amaci ¢evrim i¢i magazalarda bes faktor
kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisini arastirmaktir.
Calismada 254 kisinin katilim gosterdigi bir anket uygulanmistir. Anket kapsaminda;
demografik sorular, ¢evrim i¢i magaza kullanimina yonelik sorular, Bes Faktor Kisilik
Olgegi, Miisteri Memnuniyet Olcegi ve Miisteri Sadakati dlgegi kullanilarak veriler
toplanmistir. Ulasilan sonuglara gére miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki
pozitif yonlii bir iligki vardir. Calismanin sonuglar1 bes faktor kisilik o6zelliklerinin
disadoniikliik, uyumluluk, o6zdisiplin, nevrotiklik, gelisime agiklik seklindeki tiim
boyutlarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini pozitif yonde etkiledigini
gostermektedir. Disadoniik, uyumlu ve nevrotik kisilik tipi miisteri memnuniyetini pozitif
yonde etkilemektedir. Uyumlu ve nevrotik kisilik tipi ise miisteri sadakatini pozitif yonde

etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Cevrim i¢i Magaza, Bes Faktor Kisilik Ozellikleri, Miisteri

Memnuniyeti, Miisteri Sadakati.



ABSTRACT

THE EFFECT OF FIVE FACTOR PERSONALITY TRAITS ON
CUSTOMER SATISFACTION AND CUSTOMER LOYALTY IN
ONLINE STORES

Pinar Kurt
Master Thesis
Department of Business Administration
Business Administration Programme
Thesis Advisor: Asst. Prof. Melek Erdil
Maltepe University Graduate School, 2021

With the internet becoming a part of human life, the frequency of consumers
choosing online stores for shopping has increased. It is thought that the personality
traits of consumers have an effect on customer satisfaction and customer loyalty. The
aim of this study is to investigate the effect of five factor personality traits on customer
satisfaction and customer loyalty in online stores. In the study, a questionnaire with
the participation of 254 people was applied. Within the scope of the survey; Data were
collected using demographic questions, questions about online store usege, Five Factor
Personality Scale, Customer Satisfaction Scale and Customer Loyalty Scale.
According to the results, there is a positive relationship between customer satisfaction
and customer loyalty. The results of the study show that all dimensions of the five-
factor personality traits such as extraversion, agreeableness, self-discipline,
neuroticism, and openness to development positively affect customer satisfaction and
customer loyalty. Extroverted, agreeable and neurotic personality types positively
affect customer satisfaction. The agreeable and neurotic personality types positively

affect customer loyalty.

Keywords: Online Stores, Five Factor Personality Traits, Customer Satisfaction,

Customer Loyalty.
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BOLUM 1. GIRIS

Pazarlamada tiiketicilerin istek ve beklentilerini karsilamanin zorunlu hale geldigi
bir dénemde isletmelerin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati gibi konulara daha
fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Miisterilerin kisilik 6zellikleri, satin alma ile ilgili
siireclerde temel etkenlerden bir tanesidir. Cevrim i¢i ortamlarda yapilan satin alma
islemlerinde kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisi farkli

arastirmalarda ele alinan bir konudur.

Bes faktor kisilik ozellikleri, miisterilerin satin alma siire¢lerindeki tutum ve
davranislar1 agisindan belirleyici konumdadir. Bu noktada bes faktor kisilik 6zelliklerine
gore miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati arastirmasinin énemli bir yere sahip

oldugunu sdylemek miimkiindiir.

Isletmeler arasindaki rekabetin arttifi bir donemde miisteri memnuniyeti ve
miisteri sadakati konusunda saglanan basari, ayn1 zamanda rekabet listlinliigli anlamina
gelmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatini arastiran gesitli

arastirmalar mevcuttur.

Bu ¢alismada bes faktor kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati tizerinde etkisi olup olmadig1 ¢evrim i¢i magazalar 6zelinde degerlendirilmistir.
Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinde bes faktor kisilik 6zelliklerinin etkisini
arastiran bir ¢alismaya iilkemiz dahilinde rastlanmamistir. Ayrica ¢evrim i¢i magazalar

0zelinde bu konunun arastirilmasi ¢alismanin 6zgiin degerini meydana getirmektedir.

Dijitallesmenin hiz kazandig1 bir donemde tiiketicilerin satin alma aligkanliklar
degismis ve ¢evrim i¢i ortamlarda satin alma siklig biiytlik bir artis gostermistir. Cevrim
ici magazalar 6zelindeki calisma, gilincel bir arastirma konusu olmasi yoniiyle ilgili

literatiire katki saglamaktadir.



Arastirma temelde ‘Cevrim i¢i magazalarda bes faktor kisilik o6zelliklerinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerinde etkisi var midir?” sorusuna ve buna
bagli birtakim alt sorulara yanit bulabilmek amaciyla yiiriitiilmiistiir. Elde edilen bulgular,
tiikketicilerin satin alma tercihleri ile kisilik 6zellikleri arasindaki iligskiyi 6lgme ve

markaya yonelik tutuma etkileri bakimindan literatiire katkida bulunmaktadir.

Calismanin birinci boliimiinde arastirma konusu tanitilmakta ve arastirmada nasil

bir yol izlendigi agiklanmaktadir.

Ikinci boliimde kavramsal gergeve incelemesi yapilmakta, bes faktdr kisilik
ozellikleri, miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati hakkinda agiklamalar

getirilmektedir.
Ugiincii boliimde saha arastirmasina dair bilgilere yer verilmektedir.

Ulasilan bulgularin yorumlanmasi dordiincii boliimde yapilmaktadir.



BOLUM 2. KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bdliimde kavramsal ¢ergeve incelemesi geregince bes faktor kisilik 6zellikleri,
miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, mobil pazarlama konularina yonelik arastirma

yapilmaktadir.

2.1. Kisilik Tanim

Kisilikle ilgili ¢ok sayida tanim yapilmistir ve iizerinde anlagilan ortak bir
tanimdan bahsedilmesi miimkiin degildir. Yapilan tanimlardan birinde kisilik “bireyin
dogustan getirdigi ve yasant1 sonucu kazandigi, onu diger bireylerden ayiran 6zelliklerin

tamam1” seklinde agiklanmistir (Dogan, 2013: 57).

Farkli yaklasimlar sebebiyle kisiligin genis bir kapsami vardir. Asagidaki tablo

tizerinde kisilikle ilgili farkli yaklagimlar ve bunlarin temelleri derlenmistir.



Tablo 1. Kisilikle ilgili Yaklagimlar

Yaklasim Yaklasimin Temeli
Bilingaltinin davraniglarin belirlenmesinde anahtar rol oynadidi
PSIKANALITIK fikrine dayanan, kigiligin bilingalti malzemeyi biling dizeyine
YAKLASIM cikartarak ele alinmasi gerektigine manilan yaklagimdir. Bu

yaklagimmn temelleri Sigmund Freud tarafindan atilmigtir ve bu
yuzden psikanalitik yaklasim onun ismiyle ézdeslesmistir

Zamana ve duruma gére degismeyen, kararh bireysel davrams
farkhhklarimn belirlenebileceg! fikrine dayamir. Ayiricr Gzellik
AYIRICI OZELLIK kuramcilan bir kiginin de@il, bir ozellik strekliliginin degigik
YAKLASIMI noktalarinda  bulunan  insanlanin  genel  davramiglarim
tammlamaya caligir ve bu amagla tipleri ya da ayinar 6zellikleri
belirler. Ayirici 6zellik yaklasimu, ki énemli varsayim tzerinde
durur, Birincist, bu yaklagimm psikologlan kisilik ozelliklerinin
zaman iginde degigmez oldugunu kabul eder. Ikinci varsayim
ise, kigilik ozelliklerinin durumlara gore de kararhhik
gosterdigidir (Omegin saldirgan insanlar, futbol oynarken de
alle i¢i tarigmalarda da normalden fazla saldirganhk

gostermektedir).

Kigiligin  biyolojik  etmenlerden aynlamayacagi gorGgiine
BIYOLOJIK dayanir. Yani, beyin dalgas: etkinligi, hormon dizeyleri, kalp
YAKLASIM atip hizlan gibi fizyolojik ozelliklerde insanlar arasinda

farkhhklar soz konusudur. Kisilik psikologlan igin daha da
onemli nokta, arastrmacilarin bu biyolojik farkhhiklar ve
davramsglardaki farkhhklar arasinda iliski kurabilmes: olmustur

INSANCIL Kisilerin kendi eylemlerinden biyuk oranda sorumlu oldugunu

YAKLASIM varsayar. Bu yaklagima gore, bazen olaylara karsi otomatik bir
tepki gostersek ve bilingalti durtler tarafindan godalensek de,
her an kendi yazgimizi belirleme ve eylemlerimize karar verme
giiciine sahibizdir, hepimizin iradesi 6zgirdar.

Kaynak: Ungiiren, 2011: 13.

Tablo 1’de goriildigl tizere kisilikle ilgili baslica yaklasimlar; psikanalitik
yaklasim, aywrict ozellik yaklagimi, biyolojik yaklagim, insancil yaklasim seklinde
siralanmaktadir. Psikanalitik yaklagimda kisilikle 1ilgili davraniglarin temelinde
bilingaltinin etkili oldugu savunulmaktadir. Ayiric1 6zellikler yaklasiminda bireysel
davranigla ilgili farkliliklarin zamana ve duruma gore degisiklik gostermedigi diisiincesi
dile getirilmektedir. Kisilikte biyolojik yaklagim biyolojik faktorlerin kisilikle bir biitiin
olarak ele alinmasi gerektigini ifade etmekte, biyolojik farkliliklar ile davranigsal
farkliliklar arasinda iliski kurulabildigini belirtmektedir. Insancil yaklasim, insanlarmn

sergiledigi davranislardan sorumlu oldugunu, her insanin kendi iradesi olmasi sebebiyle



davraniglarinda karar verme Ozgiirligii bulundugunu dile getirmektedir. Her bir

yaklasimda kisiligin farkli yonleri 6ne ¢ikmaktadir.

Kisilikle ilgili yapilan tanimlardan bazilar1 “bireyin kendisinden kaynaklanan
tutarli davranig kaliplar1 ve kisilik i¢i siiregler; bireyin ¢evreye uymasini saglayan biitiin
ozellikleri, ferdin yasam bicimi; bireylerin ¢esitli durumlardaki 6zel davranimlarda
ifadesini bulan yapisal ve dinamik 6zelliklerinin tiimii; sosyal becerilerin toplami, bir
bireyin psikolojik 6zelliklerinin tiimii” seklindedir (Tatlilioglu, 2014: 942). Gorildigi
tizere kisilik kavramiyla ilgili cok sayida tanim getirilmesi miimkiindiir ve bunlarin her

birisinde farkli odak noktalar1 bulunmaktadir.

Insanin sosyal, psikolojik, fiziksel ve ahlaki yonden gelisiminde kisilik belirleyici
roller iistlenmektedir (Ozdemir vd., 2012: 567). Kisiligin insan hayatinda gok yonlii bir
sekilde yer almasi, konuyla ilgili aragtirmalarin yogun olmasini beraberinde getirmistir.
Kisilikle ilgili tanimlayici ve aciklayici ¢alismalarin sayisinin fazla olmasinda kisiligin

insan hayatinin hemen her evresinde etkili olmasi 6nemli bir yere sahiptir.

Kisilikle ilgili farkli disiplinlerin arastirmalart vardir. Kisiligin karmasik bir
yapida olmasi, farkli yaklagimlar aracilifiyla ele alinmasint miimkiin kilmaktadir. Bu
durum aym zamanda kisilik hakkinda {zerinde anlagilan bir tanimin varligin
giiclestirmektedir. Kisilik, insanlarin giinliik davranislarindan sosyal yeteneklerine kadar
etkisi gdzlenen bir kavram niteligindedir (Ozsoy ve Yildiz, 2013: 2). Kisilikle ilgili
tanimlayici ¢aligmalar1 bu agidan ele almakta fayda vardir. Bes faktor kisilik 6zellikleriyle
ilgili galismalar da bu durumun bir sonucu olarak gériinmektedir. ilerleyen kisimlarda bu

husus ayrintili bigimde ele alinmaktadir.

2.2. Kisilik Ozelliklerini Etkileyen Faktorler

Eski zamanlardan bugiine dek kisilikle ilgili 6znel agiklamalar yapmaya yonelik
calismalar bulunmaktadir (Taymur ve Tiirkgapar, 2012: 155). Kisilik ozelliklerinin
insanlarin tutum ve davraniglarini agiklamada yardimei roller {istlenmesi sebebiyle kisilik
hakkinda yapilan caligmalarin 6nemi biiyiiktiir. Konuyla ilgili yapilan caligmalar,

kisiligin 6zelliklerinin agiklanmasinin yaninda kavramsal gelisiminde etkili olmustur.



Insanlarin kendilerine &zgii tutum ve davranislari, kisilik dzelliklerini yansitan
baslica unsur oldugu i¢in etkili faktorlerin baginda gelmektedir. Bu durum ayni1 zamanda
kisiligin her birey icin 0Ozgiin bir sekilde degerlendirilmesi gerekliligini ortaya
cikarmaktadir. Kisilik o6zellikleri; bireysel, iligkisel ve ortamsal faktorlerin etkisi
altindadir (Tabak vd., 2010: 542). Her birey i¢in bu faktorlerin 6zgiin bir yapisi oldugu

g0z ard1 edilmemelidir.

Diger kisilerden ayirt edilmede kisilik 6zellikleri nemli bir yere sahiptir. Kisilik
ozellikleri araciligiyla ilgi alanlari, yetenekler, konusma bi¢imi, tutum ve davranislar, bir
ortamdaki tavirlar ve uyum saglama gibi konularda fikir sahibi olmak miimkiindiir (Yolcu
ve Cakmak, 2017: 427). Bu yoniiyle kisilik 6zellikleri i¢in insan hayatindaki tutum ve
davraniglarin temelini olusturdugu degerlendirmesi yapilabilir. Kisilik 6zelliklerinin
insan hayatindaki bu etkileri, kisilik 6zelliklerini ¢ok arastirilan bir konu olmasini
saglamis, kisilik Ozelliklerine dair farkli yaklagimlarin ortaya g¢ikmasini beraberinde

getirmistir.

Kisilik ozelliklerini etkileyen faktorler asagidaki sekil iizerinde gosterildigi
gibidir.

GenetikFaktorer

Kiiltir & Alt Kiltir e

Aile > o
Soayal Yap ve Sosyal

Cografi Fakidirler 0
Diger Faktotler )

Sekil 1. Kisilik Ozelliklerini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Ungiiren, 2011: 17.



Sekil 1’e gore kisilik 6zellikleri; genetik, kiiltiir, alt kiiltiir, aile, sosyal yapi,
cografya, mizag, zeka, karakter gibi faktorlerin etkisi altindadir. Kisilik tizerinde etkili
olan bu faktorler ayn1 zamanda igsel faktorler ve dissal faktorler olmak tizere kendi iginde
ikiye ayrilmaktadir. Kisinin kendisinin yani sira yakin c¢evresinin kisilik tizerindeki

etkisinin biiyiik oldugu bu bilgiler araciligiyla anlagilmaktadir.

Kisilik tizerinde etkili olan diger faktorler ise asagidaki gibi siralanmaktadir

(Tekin vd., 2012: 4614):

e Genler,

e Ebeveyn tutumu,

e Cocukluk ¢caginda ailenin yaklasima,
e Mahalle-okul-is arkadaslari,

e Sosyal gruplar,

e Yakin gevre ile olan etkilesimler,
e Hedefler,

e llgi alanlar,

e Sosyo-kiiltiirel gevre,

e Iklim,

e Goc¢ etme,

e Sorumluluklar,

e Sosyallesme cabalar1 ve g¢evrenin sosyallesme cabasina gosterdigi tepkiler

seklindedir.



Siralanan maddelerden anlasilacag tizere kisilik tizerinde etkili olan faktorlerin
kapsam1 olduk¢a genistir. verilen bilgilere gore kisilik; kalitimsal, sosyal, ¢evresel,
bireysel (kisisel) faktérlerle iligkilidir. insan hayatinin her evresinde kisiligi etkileyen
faktorlerin varlig1 gézlenmekle birlikte cocukluk déneminde kisilik iizerinde daha fazla
faktoriin etkisini gosterdigi sdylenebilir. Tiim bunlar, kisiligi etkileyen faktorler hakkinda
degerlendirme yaparken genis kapsamli bir bakis agisina ihtiya¢ oldugunu gdstermesi
sebebiyle onemlidir.

Kisilik, insanlarin kendilerine 6zgili bir hayat bi¢imi olarak ifade edilmektedir
(Karabatak, 2019: 2). Bu yoniiyle kisiligi etkileyen faktorler konusunda bireyin kisisel
ozelliklerinin diger tiim faktorlerin lizerinde oldugu degerlendirmesi yapilabilir. Ayrica
calismanin bu kisminda verilen bilgiler, kisiligi etkileyen faktorlerin biitiinciil bir bakis

acistyla ele alinmas1 gerektigini ortaya koymaktadir.

2.3. Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Insan kaynaginin &neminin fark edilmesi ile birlikte insan1 ve insanla ilgili
kavramlari konu alan akademik ¢aligmalarin sayisinda artis olmustur. Kisilik 6zellikleri
ile ilgili calismalar da bu kapsamda degerlendirilmektedir. Kisilik 6zellikleri hakkindaki
ilk ¢aligmalar, insanlarin kisiliklerinin diger insanlardan farklilasmasinda etkili olan
faktorleri belirlemek {izerine yogunlagsmaktadir (Sencan, 2016: 232). Yapilan caligsmalar
neticesinde bes faktor kisilik ozellikleri iizerinde daha fazla yogunlagma oldugu
sOylenebilir ve bu ¢alisma kapsaminda bes faktor kisilik 6zellikleri ayrintili sekilde

degerlendirilmektedir.

Kisilik 6zelliklerini belirlemek amaciyla yapilan arastirmalarda bes temel kisilik
0zelligi lizerinde durulmus ve buna yonelik olarak bir 6lgek gelistirilmistir. Bes faktor
kisilik o6zellikleri olarak adlandirilan bu Olgekte disadoniikliik, yumusak bashlik, 6z-
denetim, duygusal denge ve deneyime aciklik boyutlar1 ele alinmistir. Bes faktor kisilik
dlgegi Benet ve Martinez tarafindan 1998 yilinda gelistirilmistir. Olgek, 5°li likert tipi bir



dlgektir. Olgek; 1 hi¢ katilmiyorum, 2 katilmryorum, 3 kararsizim, 4 katiliyorum, 5

tamamen katiliyorum seklindedir (Dogan, 2013: 59).

Pek ¢ok arastirmaci, bes faktor kisilik 6l¢egi konusunda ¢alisma yapmistir. Bunlar
arasinda Galton (1984), Goldberg (1990), McCrae ve Costa (1997), Pulver (1995), Somer
(1998, 2002), Friedman ve Schustack (1999) yaygin olarak bilinenler arasindadir ve 6n
plana ¢cikmaktadir (Keskin ve Giindogan, 2019: 1466). Bu ¢alismalarda bes faktor kisilik
Ozelliklerine dair farkli sayilarda ifadenin varlig1r s6z konusudur. “Bes faktor kisilik
modeli, genis bir yelpazede yer alan kisilik yapilarinin entegrasyonunu saglamasi ve
boylelikle farkli yonelimlere sahip arastirmacilar arasindaki uzlasiyr nispeten
kolaylastirmasi; kisilik ozellikleriyle davraniglar arasindaki iliskilerin sistematik bir
bicimde incelenebilmesine olanak saglamasi ve kisiligi bes alt faktére dayandirarak
kisilige dair genel bir tanimlama saglamasi acisindan ilgi ¢ekicidir” (Horzum, Ayas ve
Padir, 2017: 400) Bes faktor kisilik 6zellikleri 6l¢egi bu yoniiyle sosyolojiden psikolojiye,
yonetimden igletmeye bireyin yasam alanlariyla ilgili olan pek c¢ok farkli alanda

kullanilmaktadir denilebilir.

Bes faktor kisilik 6zellikleri, kisilikle ilgili yapilan siniflandirma girisimlerinin
sonucudur ve genis bir c¢evrede kabul gormiistiir. Bes faktor kisilik ozellikleri;
disadoniikliik, yumusak baghlik, 6z-denetim, duygusal denge ve deneyime agiklik
boyutlariyla agiklanmaktadir (Keskin ve Gilindogan, 2019: 1466). Calismanin bu
kisminda bes faktor kisilik 6zelliklerinin boyutlarinin her birisi farkli bagliklar altinda

degerlendirmeye alinmaktadir.

2.3.1. Disadéniikliik

Bes faktor kisilik 6zelliklerinde disadoniikliik boyutu, bireyin sosyal yoniini,
enerjiklik seviyesini ve giriskenligini yansitmaktadir. Biiyiikk gruplar igerisinde yer
almaktan duyulan memnuniyet diizeyi, disadoniikliik gostergesidir. Disadoniikliik,
bireyin ne diizeyde sosyal oldugunu gosterir. Disadoniikliik boyutu gereginde bireylerin
yeni bir ortama girdiklerinde kendilerini kolaylikla kabul ettirmeleri beklenmektedir

(Tathlioglu, 2013: 138).



Disadoniik bireylerin baslica 6zellikleri asagidaki gibidir (Cetin ve Sahin, 2018:
423):

e Konuskan,

e Sicakkanli,

e Heyecanli,

e Enerjik,

e Sosyal,

e Baskinlik,

e Aktivite odakli,

e Olumlu duygulara sahip,
e Ortaklik arama egilimi,
e (evresini tesvik etme,

e Girisimci seklindedir.

2.3.2. Yumusak Bashhk

Uyumluluk olarak da bilinen yumusak bashlik, bireyin diger kisilerle uyumlu
iligkiler gelistirdigi bir kisilik tiiriidiir. Yumusak baslilik tipinde birey isbirlikei,
yardimsever ve iyimser olmaktadir. Birey tarafindan diger insanlara karsi gosterilen

merhamet, kisilik 6zelliklerinden yumusak basliligin aciklanmasinda onemli bir yere

sahiptir (Dogan, 2013: 58).

Yumusak bash bireylerin 6zellikleri asagida siralanmistir (Bayat, 2019: 1578):
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e (iiven verme,

e Saygil,

e Merhamet,

e Kolay anlasilabilir,

e Karsisindaki kisiye kars1 diistinceli,

e Arkadas canlisi,

o Kibar,

e Anlagmazliklar karsisinda alttan alma,
e Oncelikle baskalarmi gézetme,

e Uzlasmaci,

e Sempatik seklindedir.

2.3.3. Oz-denetim

Sorumluluk olarak da literatiirde yer alan 6z-denetim, tutum ve davraniglardaki
planli olma diizeyinin ve dikkatin gostergesidir. Kisinin kendi kendin kontrol
edebilmesini yansitan 6z-denetim, isine karsi kendini sorumlu hissetmenin yani sira

caliskanlikla ilgilidir (Horzum, Ayas ve Padir, 2017: 400).

Oz-denetim kisilik tiiriine gore 6ne c¢ikan dzellikler asagidaki gibidir (Cetin ve

Sahin, 2018: 422):
e Gorev bilinciyle hareket etme,
e Disiplinli olma,

e Bilingli davranma,

11



e Diizenlilik,

e Planli calisma,

e Basari yonelimi,

o Azimlilik,

e Miikemmeliyet¢ilik,

e (Caliskanlik,

e Titiz ve kontrollii hareket etme,
e Dikkatli bir sekilde davranma,

o Iyimser olmadir.

2.3.4. Duygusal Denge

Nevrotiklik ya da ndrotizm olarak da bilinen duygusal denge, bireyin duygusal
acidan tepkili oldugu bir kisilik tiiriidiir. Duygusal denge boyutuna gore bireyler stresten
kolaylikla etkilenmekte, tedirgin edici bir durumla kars1 karsiya kaldiklarinda ¢oziim
tiretmek yerine ortami terk etme egilimi gosteren bireyler olarak gériinmektedir (Tekin

vd., 2012: 4618).

Duygusal denge tipindeki temel oOzellikler ise asagidaki gibi siralanmaktadir

(Tabak vd., 2010: 543):
e Giiven dncelikli,
e Icine kapanik,
e Sinirli,

e Gergin,
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e Endiseli,

e Karamsar bir bakis agist,

e Kirilgan olma,

e Kaygili (buraya kadar deginilenler duygusal denge diisiik oldugunda),
e Sakin davranan,

e Kendine giivenen (son iki 6zellik duygusal denge yliksek oldugunda)
seklindedir.

2.3.5. Deneyime Ac¢ikhik

Yeniliklere acik olmayla ilgili olan deneyime aciklik, bireyin kendisini ifade
edebilmesinin  yan1  sira  diislincelerini-isteklerini-beklentilerini  agik¢a  dile
getirebilmesiyle ilgilidir (Tatlilioglu, 2014: 948). Deneyime acik kisilik tipi, diger
insanlarla isbirligi yapilmasi konusunda belirleyici olmanin yani sira merakl kisilik

yapisini yansitmaktadir.

Deneyime agikliktaki baslica 6zellikler ise asagidaki gibi siralanmaktadir (Cetin

ve Sahin, 2018: 421):
e Yeni seyler kesfetme istegi,
e Yiiksek hayal giict,
e Cesur,
e Analitik diisiinebilme becerisi,
e Uretken,
e Geleneksellikten uzak,

e Orijinal,
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e Entelektiiel,

o Agcik fikirli seklindedir.

Bes faktor kisilik 6zelliklerinin diistik ve yiiksek diizeyde olmasina gore gdzlenen

ornekler asagidaki tablo iizerinde gosterildigi gibidir.

Tablo 2. Bes Faktor Kisilik Ozellikleri

Kisilik Boyutu Yiiksek Diizey Driigiike Diizey
Digadoniikliik Eendisini kolay ifade eden, Sesziz ve gekingen bireyler
zozyal bireyler
Arkadag aramayan ancak
Sonug odakli oldugu igin kendilerine yaklagilmazim
diklkat celen bireyler seven bireyler
Yumusak Baglilike Gilvenilir, wyomlo, sicakikands Uyumsuz bireyler,
bireyler
Soguk ve muhalif vapil

Inzanlarin dirist oldugunu bireyler

diigiinen bireyler
Oz-denetim Azimli, sorumlu bireyler Dilckeati kolay dagilan,
diizensiz kigiler
Bagan igin 1srarc bireyler
Deneyime Agiklik Yemiliklere acik, merakli ve Agina olunanda rahat
duyarli bireyler hizseden bireyler
Duygusal Denge EKendinden emin, sakin Endizeli ve karamsar bireyler
kigilikli bireyler

Kaynak: Sencan, 2016: 232.
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Tablo 2°de yer alan bilgilere gore bes faktor kisilik 6zelliklerinin boyutlarinda
diisiik ya da yiiksek diizey, birbirine hemen hemen ters sekilde tutum ve davraniglar
gozlenmektedir. Disadoniikliik seviyesi yiiksekse sosyal ve enerji dolu olan birey diisiik
diizey olmas1 halinde ¢ekingen ve sessiz olmaktadir. Yumusak baslilik boyutu yiiksek
oldugunda ise uyum ve isbirligi goriilmekte, insanlarin diiriist oldugu diisiiniilmektedir.
Tersi durumda ise soguk uyumsuz bireyler ortaya ¢ikmaktadir. Oz-denetimde diizen,
giiven, azim yiiksek diizeyde goriilmekte iken diisiik diizeyde ise dikkatin kolay
dagilmasi, diizenin kaybolmasi gibi 6rnekler kendisini géstermektedir. Deneyime agiklik
diizeyi yiiksek olursa yeniliklere acik olma, merak duyma, duyarli olma gibi durumlar
ortaya ¢ikarken diisiik diizeyde birey kendisini ancak asina oldugu durumlarda rahat
hissetmektedir. Duygusal denge yliksek olursa bireyin sakin ve kendinden emin hareket
etmesi s6z konusudur. Diisiik duygusal dengede ise endise, kaygi, karamsarlik hakim

olmaktadir.

Insan kaynaklar1 yonetimi ve orgiitsel davranis, kisiligin agiklanmasinin énemli
oldugu disiplinler arasinda yer almaktadir. Ornegin insan kaynaklar1 ydnetimi ve drgiitsel
davranista bireylerin davraniglarinin anlasilmasi ve ¢alisma hayati sonrasinda tutum ve
davranislardaki degisimlerin analiz edilmesi adina kisilik &nemli bir yere sahiptir (Ozsoy
ve Yildiz, 2013: 2). Diger disiplinler i¢in de benzer sekilde disipline 6zgii durumlar s6z

konusu olabilir.

Bes faktor kisilik 6zellikleri hakkinda yapilan arastirmalarda bireylerin sosyal bir
ortamin parcasi olma, kendini kabul ettirme, satin alma tercihleri, is hayatinda tutunma,
kisilerarasi iliski gelistirme, 6znel 1yi olus, motivasyon, bir meslege yonelme, verimli bir
sekilde calisma, kariyer tatmini elde etme, basarili olma (is hayatinda ve sosyal hayatta),
is performansi, is tatmini, is deneyimleri gibi konularda etkili oldugu yoniinde sonuclar
elde edilmistir (Keskin ve Gilindogan, 2019: 1466). Tiim bunlar, bes faktor kisilik
ozelliklerinin farkli disiplinler tarafindan basvurulan bir yapida oldugunu gostermesi

bakimindan ayr1 ayr1 6nemlidir.

Kisilik konusunda farkli bir perspektif sunmast ve daha genis ¢evre tarafindan
kabul gérmesi, bes faktor kisilik 6zelliklerini dnemli hale getirmektedir. Bes faktor kisilik
Ozelliklerinin ayirt edici diger yonleri ve onemi su sekilde 6zetlenmektedir: “Bes faktor

kisilik modeli, genis bir yelpazede yer alan kisilik yapilarinin entegrasyonunu saglamasi
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ve boylelikle farkli yonelimlere sahip arastirmacilar arasindaki uzlasiyr nispeten
kolaylastirmasi; kisilik ozellikleriyle davraniglar arasindaki iligkilerin sistematik bir
bi¢imde incelenebilmesine olanak saglamasi ve kisiligi bes alt faktére dayandirarak
kisilige dair genel bir tanimlama saglamasi agisindan ilgi ¢ekicidir” (Horzum, Ayas ve
Padir, 2017: 399).

2.4. Miisteri Memnuniyeti

Kalite yonetimindeki en temel ilke miisteri memnuniyetidir (Sahin ve Sen, 2017:
118). Miisteri memnuniyeti, isletmelerin faaliyet gosterdigi pazarlarda miisteri odakli bir
sekilde hareket edilmesi gerektigi i¢in giiniimiiz kosullarinda isletmeler i¢in hayati 5Gnem
tagimaktadir. Calismanin bu kismindaki inceleme geregince miisteri memnuniyetinin
tanimi, miisteri memnuniyetinin olusum siireci, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler, miisteri memnuniyetinin Sl¢limii, miisteri memnuniyetinin énemi konularia

yonelik a¢iklamalar getirilmektedir.

2.4.1. Miisteri Memnuniyetinin Tanimi

Miisteri memnuniyeti ya da miisteri tatmini, isletmelerin yogun rekabet ortaminda
stirdiiriilebilir bir sekilde basarili olabilmeleri i¢in gerekli temel unsurlardan bir tanesidir.
Miisteri memnuniyeti; kalite algisi, giiven, deger algisi, beklentilerin karsilanma diizeyi,

imaj, kurumsal itibar gibi kavramlarla yakindan iligkilidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 13).

Miisteri memnuniyeti, duygusal bir reaksiyon niteligi tasimaktadir (Gulliilii ve
Bilgili, 2011: 27). Isletme ile miisteriler arasinda kurulan etkilesimin miisteride
uyandirdigr duygusal yansimalar, miisteri memnuniyetinin agiklanmasinda yardimci
olmaktadir. Bununla birlikte miisteri memnuniyetinin duygusal reaksiyon niteligi, hizmet
kalitesi algis1 kavrami ile karistirilmasinin oniine gegmede etkili olmasi sebebiyle 6nemli

bir yere sahiptir.

Tiiketici odakli bir yaklagimla miisteri memnuniyeti su sekilde tanimlanmaktadir:

“Miisteri memnuniyeti bir tiiketicinin satin aldig1 iiriinden tatmin olmasi, kendini iyi
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hissetmesi ve mutlu olmasini anlatan psikolojik bir kavramdir” (Uyar, 2019: 43). Miisteri
memnuniyeti, tiiketicilerin beklentilerinin ne diizeyde karsilik bulduguyla iligkilidir
denilebilir. Bu tanima gdre miisteri memnuniyeti, tiiketiciler tarafindan yapilan tercihlerin

sagladig1 tatmin diizeyi ya da tatmin saglayip saglamamasi ile agiklanan bir yapidadir.

“Miisteri memnuniyeti miisterilerin satin alma Oncesi beklentileri ile satin alma
sonrast performans algilamalarini karsilagtirmalart sonucu olusan zihni durumlaridir.
Miisteriler bu karsilastirmalari hem her karsilastiklari durum igin -duruma 06zgii
memnuniyet- hem de tiim sunular1 bir arada degerlendirerek yapmaktadirlar -genel
memnuniyet-" (Tiziin ve Devrani, 2008: 15). Miisteri memnuniyetinin duruma 6zgi
olarak ortaya ¢ikabildiginin yani sira genel memnuniyet diizeyini yansittigi, bu tanimin
one ¢ikan yoniidiir. Miisteri, anlik bir degerlendirmeye gore memnuniyet duyabildigi gibi
tercihine dair genel bir memnuniyet hali i¢inde olabilir ve bunlarin her ikisi de miisteri

memnuniyeti tanimi kapsaminda yer almaktadir.

Tiiketiciler tarafindan yapilan degerlendirmeler, miisteri memnuniyeti kavraminin
sekillenmesini saglamaktadir. Dolayisiyla miisteri memnuniyeti 6znel bir kavramdir ve
her bir tiiketici i¢in ayr1 sekilde ele alinmasi gerekebilir. Boyle bir yaklagimla miisteri
memnuniyetinin kapsami “belirli bir islemin veya aligverisin yapilmasinin ardindan
yapilan degerlendirme” seklinde agiklanmaktadir (ilter, 2009: 101). Yapilan tercih
sonrasinda memnuniyet duyulup duyulmamasi ya da memnuniyet diizeyi, miisteri

memnuniyetini ifade etmektedir.

¢ ve dis pazarda miisteri memnuniyetinin kapsami asagidaki tablo {izerinde

gosterildigi gibidir.

Tablo 3. I¢ ve Dis Pazarda Miisteri Memnuniyeti Boyutlar

Dis Pazar Miisteri Memnuniyeti i¢ Pazar

Kaliteli Griin ya da hizmet Beklentiler Miisteri tercihleri

Satis asamasinda (riin ya da
hizmet imkanlari Algilanan Dagitim Sekli icsel dncelik ve dlgitler
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Tercihe iliskin sagkinlk ya da
hayal kirikligi Onaylama/ Onaylamama Rol belirsizlikleri

Cevreye olumsuz geri
bildirim verme,sorunun Sikayetci olan musteriye
ustesinden gelme Sikayetci Davranisg karsi kizgin olma

Kaynak: Dogan ve Kilig, 2008: 21.

Tablo 3’te yer alan bilgilere gore miisteri memnuniyetinin aciklanmasinda
miisterilerin beklentileri, algilanan dagitim sekli, onaylama ya da onaylamama, sikayetci
davraniglar sergileme boyutlari etrafinda agiklanmaktadir. Miisteri memnuniyetinin bu

boyutlari, i¢ pazar ve dis pazar i¢in gecerli olmasi yoniiyle g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentilerinin karsilanma diizeyi ve
miisterilerin kalite algis1 etrafinda sekillenen bir kavramdir (Taskin ve Goniiller, 2018:
118). Yapilan tanimlar ve getirilen agiklamalar da miisteri memnuniyetinin bu yoniinii

destekler niteliktedir.

2.4.2. Miisteri Memnuniyetinin Olusum Siireci

Miisteri memnuniyeti, tliketicilerin istek ve beklentilerinin karsilanmasi ile
birlikte ortaya ¢ikmaktadir (Ovali, 2005: 1). Miisteri memnuniyetinin olusmast agisindan
bu durum ele alindiginda isletmelerin gliniimiiz kosullarinin gerektirdigi bicimde tiiketici
odakli bir bicimde faaliyetlerini siirdiirmesi gerekliligi s6z konusudur. Cok sayida
isletmenin rekabet halinde oldugu bir ortamda isletmeler agisindan tiiketici odakl1 bir
sekilde faaliyetleri siirdiirmek, miisteri memnuniyeti olugsmasi adina bir 6n kosul niteligi

tasimaktadir.

Isletmeler miisteri memnuniyeti araciligiyla rakiplerine {istiinliik saglamayi

hedeflemektedir. Bu a¢idan bakildiginda miisteri memnuniyeti olusum siirecinde
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isletmelerin dinamik bir sekilde ¢caba gostermeleri gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti
olusum siirecinde igletmeler, miisterilerinin sadakat diizeylerini artirmaya yonelik hareket
etmek durumundadir (Pado, 2017: 297). Ayrica bu siirecte isletmelerin yeni misteriler
elde etmek i¢in de ¢alismalar1 beklenmektedir. Haliyle miisteri memnuniyeti olusum
stirecinde bugiine yonelik faaliyetlerin yani sira gelecekle ilgili girisimlerin varligi

gozlenmektedir.

Miisteri memnuniyetinin olusum siireci asagidaki sekil lizerinde gosterildigi

gibidir.

—> MuUsterinin >
Tamnmasi
L J
Hareket Misteri Ihtiyag
Flaninin Ve
Geligtirilmesi Beklentilerinin
Belirlenmesi
Musteri
Algﬂ_;nmalarmm -
Olcimu

Sekil 2. Miisteri Memnuniyeti Olusum Siireci

Kaynak: Ozgiiven 2008: 662.
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Sekil 2°de yer alan bilgilere gore miisteri memnuniyetinin olugsmasinda dncelikle
misterinin taninmasi gerekmektedir. Miisterinin dogru bir bigimde taninmasinin ardindan
miisterinin istek ve beklentilerinin belirlenmesi séz konusu olmaktadir. Istek ve
beklentileri dogru tespit etmek adina miisteriyi iyi tanimak Onemlidir. Bir sonraki
asamada ise miisteri algilamalarinin dl¢lilmesi gergeklesir. Miisterilerin kaliteden giivene
itibardan ulasilabilirlige kadar sunulan iiriin ya da hizmete dair algilarmin 6lgiilmesi
gerekir. Bunun sonrasinda ise isletmenin hareket plani1 gelistirmesi beklenmektedir.
Miisteri memnuniyeti olusum siirecinin genel hatlar1 bu dort temel adimda

Ozetlenmektedir.

Hizmet kalitesi bilesenleri, miisteri memnuniyetinin olusum siirecinde belirleyici
rol oynamaktadir. Miisteri memnuniyeti olusum siirecinde rol oynayan hizmet kalitesi

bilesenleri asagidaki gibi siralanmaktadir (Sahin ve Sen, 2019: 1177):
e Ulasilabilir olma,

e Giivenilirlik,

e Nezaket,
e Yetkinlik,
o ftibar,

e Giivence (glivenlik olarak da ifade edilebilir),
e Empati,

e Fiziksel varliklar,

e Karsilik verme,

e Iletisim seklindedir.
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Yukarida siralanan maddelerden anlasilacagl iizere miisteri memnuniyetinin
olusum siirecinde hizmet kalitesi kapsaminda yer alan bilesenlerin dogrudan ya da dolayli
olarak etkisi vardir. Miisterilerin giiven konusundaki beklentilerinin karsilanmasinin
miisteri memnuniyeti olusumunda ne denli énemli konumda oldugu verilen bilgiler

araciligiyla anlagilmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin olusum siirecinde farkli yaklasimlar bulunmaktadir.
Teorik ¢alismalarda miisteri memnuniyetinin olusumuna dair beklentilerin
onaylanmamasi, biligsel uyumsuzluk, esitlik, benzesim, karsithk, kiyaslama-
karsilastirma, uyumlastirma yaklagimlari ortaya koyulmustur (Eskiler ve Altunisik, 2015:
485). Miisteri memnuniyeti olusum siirecinin farkli yaklagimlar araciligiyla ele alinan bir
yapida oldugunu gdstermesi sebebiyle belirtilen yaklagimlarin her birisinin ayr1 ayri

onemi bulunmaktadir.

2.4.3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti, pek ¢ok faktoriin etkisi altindadir. Miisteri memnuniyeti
olusturmak, miisteri memnuniyetini korumak ve miisteri memnuniyetini artirmak icin
yiiriitiilen faaliyetlerin tamami miisteri memnuniyetinin etkilemektedir. En genel haliyle
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler miisteri istek ve beklentilerini karsilamak i¢in
yiiriitiilen ¢alismalardir (Sahin ve Sen, 2019: 1178). Satin alma 6ncesi ve satin alma

sonrasindaki gelismeler miisteri memnuniyeti tizerinde etkili olmaktadir.

Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler agagidaki gibi siralanmaktadir (Uyar,

2019: 43-44):

e Sunulan iriiniin ya da hizmetin kalitesi,
e Miisterilerin istekleri ve beklentilerinin dikkate alinma diizeyi,
e Taleplere gore faaliyetlerin diizenlenmesi,

e Fiyat,
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Miisterilere ulasma hizi,

Servisin niteligi,

Isletmenin imaj,

Tanitim faaliyetleri,

Miisteriye aktarilan giiven,

[letisim araclarmin etkili bir sekilde kullanilmasi,
Miisterinin biling diizeyi,

Isletmeler arasindaki rekabet,

Miisterinin yaklasimi,

Gegmis deneyimler,

Uriiniin ya da hizmetin algilanan degeri veya ek deger meydana getirmesi,
Pazarlama yaklagimu,

Satin alma sonrasindaki hizmetler,

Miisterinin markaya kendisini yakin hissetme diizeyi,
Magaza 6zellikleri ve magaza atmosferi,

Yakin cevre tarafindan verilen bilgiler,

Moda,

Uriiniin dayamklilig,

Temizlik ve bakim faaliyetleri,

Uriiniin saglikl1 olmasi,
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e Miisteri temsilcilerinin yaklagimlari (kibar ve saygili olma gibi),

e Farkli etkenler araciligiyla ortaya ¢ikan duygu ve diistinceler seklindedir.

Siralanan maddelerden hareketle miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
isletme tarafindan sunulan iirlinlin ya da hizmetin niteliginin yan1 sira miisterilerin istek
ve beklentilerine gore hareket etmenin 6nemli oldugu sdylenebilir. Buradan hareketle
miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin isletme ve miisteriler seklinde ¢ift boyutlu

sekilde ele alinmasi gerektigi anlagilmaktadir.

Sadakat, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda yer almaktadir.
Miisteri sadakati, miisterilerin memnuniyet duymasinin yani sira isletmeye ya da markaya
karsi olan baglhliklarin1 belirleyen bir yapidadir. Miisterilerin sadakati, miisteri
memnuniyeti i¢in gereken hususlardan bir tanesi olmakla birlikte sadakat olmadan da
miisteri memnuniyeti goriilebilecegi soylenebilir (Mutlubas ve Soybali, 2017: 4). Miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati etkilesimi, bu c¢alisma kapsaminda ayrintili sekilde

degerlendirmeye alinmaktadir.

Siire¢ acisindan ele alindiginda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

asagidaki sekil tizerinde gosterilmistir.
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[1k Basta Isi Dogru Musteri Miisteri Tatmini

Olarak Yapma | ¥ lligkilers ve Bagimlihg

Yontemi

f

L 2

Bireysel
Miusterilere
Odaklanma

w
Tatminsizligin
Kaynafinin
Belirlenmesi
Sorununun

Kokiiniin Analiz
Edilebilmesi

Sekil 3. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Kaynak: Midilli, 2011: 32.

Sekil 3’te yer alan bilgilerden hareketle miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorlerin basinda isletmenin isini dogru bir bigimde yapmas1 gelmektedir. Miisterinin
algisini silirecin her asamasinda etkileyecek olmasi sebebiyle isin dogru yapilmasi son
derece Onemlidir. Miisterilerle iliskilerin etkili bir sekilde yonetilmesi, miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda yer almakla birlikte miisteri iligkileri yonetimi
ve misteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi gostermektedir. Miisterilere odaklanma ve bu

odak etrafinda faaliyetleri slirdlirme, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden bir

24



digeridir. Olas1 bir tatminsizlik durumunda miisterilerin neden tatmin olmadiginin (yani
tatminsizlik kaynagiin) belirlenmesi gerekliligi, miisteri memnuniyetini etkileyen
faktorler kapsamindadir. Sorunlarin ¢oziimiine yonelik olarak isletme tarafindan
yiiriitiilen faaliyetler ve yapilan analizler miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler
arasinda yer almaktadir. Misteriler tarafli olarak bakildiginda ise miisterinin baglilik ve
bagimlilik yoniindeki tutum ve davraniglarinin miisteri memnuniyeti ile iliskilendirilmesi
miimkiindiir. Bu husus ayn1 zamanda isletmeler tarafindan yiiriitiilen faaliyetlerin bir

sonucu olarak ortaya ¢cikmasi sebebiyle 6nemli bir yere sahiptir.

Miisteri memnuniyeti, miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi ile agiklanan bir
kavram niteligi tasir. Haliyle misteri memnuniyeti, miisteri beklentilerinin
karsilanmasina yonelik algilardan dogrudan etkilenmektedir (Tagkin ve Goniiller, 2018:
118). Bu yoniiyle miisterilerin deger algilarinin da miisteri memnuniyetini etkiledigi

degerlendirmesi yapilabilir.

2.4.4. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iimii

Isletmeler igin miisteri memnuniyetinin tespit edilebilmesi gerekli ve énemli bir
konudur. Yogun rekabet ortaminda isletmeler i¢in miisteri memnuniyetinin varliginin
yan1 sira memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesi gerekmektedir. Miistert memnuniyeti 6l¢timii
icin isletmelerin farkli yollar izlemesi s6z konusu olabilir. Miisteri memnuniyeti,
misterinin igletme tarafindan iyi bir sekilde anlasildigini gosterir (Giilliilii ve Bilgili,
2011: 28). Bu yoniiyle dncelikle miisterinin istek ve beklentilerine gore hareket etmek,

miisteri memnuniyeti 6l¢limii i¢in 6n plana ¢ikmaktadir denilebilir.

Miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii asagidaki model esliginde agiklanmaktadir.
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Misteri memnuniyetinin élgllmesi ve yonetimesi

modeli
Chis midsteri I mu;lmri
memruniyeting memnuniyeting
ethi eden fakidder etii edan faktarler

C:“}\ icVEDIS

C::::)"-—\‘ MOSTERI LERIN ,_,(:::)
| Dis Master KURLMDAN g Mosteri
GEMEL Memnuniyeti |3 -.@
MEMMUNIYETI

C:::D"—'/ Memnaniyeti

- - i
Mister beklentilenni va

alglarnalan e stkileyen

dediskenler arasindaki
iliskilerin incalenmasi
B A
Dis Misteri i Mosteri
Memnuniyat ¥ Memnuniyat
Seriyesinin . . S iy Esinm
Eul;ﬂﬁirnesi Wisteri baklentlarini karsilayacak va ,5,|;l-i'i,_,35i

mernnuniyal saviyesin atiracak
stratajilerin galistirimesi ve uygulanmasi

Sekil 4. Miisteri Memnuniyetinin Olciilmesi

Kaynak: Eynullayev ve Ozler, 2012: 38.

Sekil 4’e gore miisteri memnuniyeti 6l¢iilmesinde dis miisterilerin yani sira i¢
miisteriler yani ¢calisanlarin memnuniyetlerinin dikkate alinmasi gerekmektedir. Bagka bir
deyisle isletmelerde miisteri memnuniyeti Slgimii i¢in i¢ miisteri ve dis miisteri
memnuniyeti lizerinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi, sonrasinda ise buna gore
hareket edilmesi gerekmektedir. Miisteri memnuniyeti Ol¢limiinde goéz Oniinde
bulundurulmasi gereken hususlar1 ortaya koymasi yoniiyle sekil tizerindeki bilgiler

onemli bir yere sahiptir.

“Miisteri memnuniyeti soyut bir kavram olarak ele alinmamalidir. isletme

yOnetimi pazar arastirmalar1 yaparak misterileri memnuniyetini 6lgmeli ve bu bilgileri
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analiz etmelidir” (Uyar, 2019: 43). Miisteri memnuniyeti 0Olgiilmesi, miisteri
memnuniyetinin soyut bir kavram olmamasiyla ilgili bir durumdur ve isletmelerin

memnuniyet dl¢limiine 6nem vermesi gerekmektedir.

2.4.5. Miisteri Memnuniyetinin Onemi

Miisteri memnuniyeti, isletmenin is yapma siiresini uzatmaktadir (Sahin ve Sen,
2019: 1178). Bagka bir deyisle isletmeler miisteri memnuniyeti araciligiyla siirdiiriilebilir
bir sekilde faaliyetlerine devam etme sansina sahip olmaktadir. Bu yoniiyle isletmelerin
rekabet ortaminda yer alabilmesini ve rekabet edebilme giiciinii belirleyen miisteri

memnuniyeti dnemlidir.

Isletmeler miisteri memnuniyeti aracilifiyla nasil hareket edeceklerini
belirlemekte, faaliyetlerine ve hedeflerine dair yeni stratejiler gelistirirken neleri dikkate
alacaklarina karar vermektedir (Mutlubas ve Soybali, 2017: 3). Isletmeler icin yol
gosterici nitelikte olan miisteri memnuniyeti bu 6zelligi sebebiyle oldukca dnemli bir yere
sahiptir ve isletmelerin alacaklar1 kararlar miisteri memnuniyeti aracilifiyla

belirlenmektedir denilebilir.

Memnuniyetsiz miisterilerin gosterdigi tepkiler, isletmeler acisindan maddi
acidan ve itibar agisindan kayiplara yol agmaktadir. Asagidaki sekil iizerinde miisteri

memnuniyetini onemli hale getiren memnuniyetsiz miisteri tepkileri yer almaktadir.
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MEMNUNIYETSIZLIK

Davramssal Davramgsal
Tepki Dlmaryan
Tepki

oy
isletmeye Pazara Eylemmzllk Tutumun
deg.ﬁmem

yonelik Yonelik

-/
Isletme Is
sletme
t,arafmdm; tarafindan
alpilanabilen algilanamayan

/\ / \ Tekrar Satn  Alma veya
] Davramssal Sadakat
Yasal Terk Negatif
evlem etme iletisim

B:asit Onarim
sikayet tazminat

Sekil 5. Memnuniyetsiz Miisteri Tepkileri

Kaynak: Burucuoglu, 2011: 48.

Sekil 5°te yer alan bilgilere gore miisterilerin memnun olmadiklar1 durumlarda
verdikleri tepkiler, isletmelerin maddi hedeflerini etkilemesinin 6tesinde isletme imaj1 ve

itibarm etkileyecek sekildedir. Ornegin memnuniyetsiz miisterilerin sikayetleri, diger
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misteriler tarafindan duyuldugunda farkli alternatiflerin degerlendirilmesi s6z konusu
olabilir. Bu da isletme acisindan hem maddi kayip hem de itibar kaybi anlamina
gelmektedir. Memnuniyetsiz miisterilerin tepkileri, isletmelerin miisteri memnuniyeti
konusunu daha fazla 6nemsemesini ve miisterilerin istekleri ile beklentileri karsilamak

icin ¢aligmalarini etkilemesi yoniiyle 6nemli bir konudur.

Miisteri memnuniyetinin iligkili oldugu konular, miisteri memnuniyetini 6nemli
hale getiren hususlar arasinda gosterilmektedir. Miisteri memnuniyeti; sadakat, duygusal
yakinlik, deger ve kalite algisi, satin alma tercihi gibi konularla yakindan iligkilidir
(Eminler, Altunisik ve Eskiler, 2019: 1907). Isletmeler i¢in énemli konularla etkilesim
halinde olmasi, miisteri memnuniyetinin Onemini artiran hususlar arasinda yer

almaktadir.

2.5. Miisteri Sadakati

Yogun rekabeti oldugu giinlimiiz kosullarinda sadik miisterilere sahip olmak
isletmeler i¢in zorlu ve 6nemli bir hedef halini almistir (Baiturova ve Alagoz, 2017: 134).
Bu durum miisteri sadakati kavraminin Onemini artirmustir. Miisteri sadakatinin
arastirildiglr ¢alismanin bu kisminda miisteri sadakatinin tanimi, miisteri sadakatini
olusturan unsurlar, miisteri sadakatinin boyutlari, miisteri sadakatinin olusum siireci,

miisteri sadakatinin sonuglar1 ve 6nemi konularina yonelik agiklamalar getirilmektedir.

2.5.1. Miisteri Sadakatinin Tanim

“Mister1 sadakati, miisterilerin ge¢mis deneyimlerine ve gelecekteki
beklentilerine dayali olarak mevcut tedarikgilerinin tekrar miisterisi olma egilimidir”
(Selvi ve Ercan, 2006: 161). Bu tanima gore miisteri sadakati, isletmelerin miisterin istek
ve beklentilerini karsilamasinin yani sira miisterilere olumlu deneyimler yasatmasi ile

ilgili bir kavramdir.

Baska bir tanimda miisteri sadakati sO0yle agiklanmaktadir: “Miisteri sadakati,

miisterinin bir isletmeyi baska bir igsletme yerine tercih etme, ayn1 hizmet saglayicidan
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hizmet satin almaya devam etme ya da hizmet saglayiciyla olan is iligkisini artirmasidir”
(Sokmen ve Basg, 2019: 644). Miisteriler ve isletme arasindaki iligkilerin iyi yonde

seyretmesi, miisteri sadakati kavramini agiklamada 6nemli bir yer sahiptir.

Ilgili yazinda miisteri sadakati hakkinda iizerinde anlagilan bir tanimdan soz
edilmesi giictiir. Asagidaki sekilde miisteri sadakatinin kavramsallastiriimasinda yeri olan

hususlar a¢iklanmaktadir.

Davramissal Sadakat modeli

Maka ve rakiplenn
Satin akma tanku

Davramzal Sadakat
(Bolunmug sadakat="¢ok vonlu daviam;”

Meomumun edici tecrubeler
(Pekigtime)

\/

Tutumsal Sadakat Modeli

Mauka veva jukete vomelk
Tutum veva Inanslar

/

Tutmumsal Sadakat
(Ggla sadakar="Tak yonlo davians;™)

\/

Sosyal stmenier, difer oneml —
yevlenn ve toplulufun etkisi

Ozelliklerle Kosullan Birlestiren Sadakat Modeli

I Durum ve ondan favdalanma

Segeneklen Belitlemade Yardune: Olan
Etmenler(Zayvif Sadakate"Tutarziz

davyams™)
Tuaket:ca ozelliklen ve gejithilige

duynlan istek

Sekil 6. Miisteri Sadakatinin Kavramsallastirilmast

Kaynak: Kursunloglu, 2011: 81.
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Sekil 6’da miisteri sadakati; davraniglar, tutumlar, kosullar etrafinda
sekillenmektedir. Miisteri sadakatinin seceneklerini belirleme siirecinde etkili olan
hususlar, tiiketicilerin 6zellikleri ve alternatiflere karsi istek diizeyi, miisteri sadakatinin
kavramsallastirilmasinda varligini hissettirmektedir. Markaya karsi tutum ve inang,
sosyal etmenler tutumsal agidan miisteri sadakatinin agiklamada yardimci rol
tistlenmektedir. Markanin ve rakiplerin faaliyetleri ile memnuniyet verici deneyimler,

miisteri sadakatinin agiklanmasinda yer edinmistir.

Miisteri sadakati, bir miisterinin de8isen pazar kosullarina ragmen daha 6nce
tercih ettigi isletmeyi tercih etmesine yonelik istegini ifade etmektedir. Miisteri sadakati,
misterilerin tercih ettikleri isletmelere veya markalara karst olan baglilik duygularini
iceren bir kavram olarak goriinmektedir. Bu yoniiyle miisteri sadakati, miisteri
memnuniyeti ile yakindan iligkilidir ve miisteri memnuniyetinin sonucu olarak kendisini

gostermektedir (Uyar, 2019: 44).

2.5.2. Miisteri Sadakatini Olusturan Unsurlar

Miisteri sadakatinden bahsedilebilmesi i¢in etkin bir miisteri iligkileri yonetimine
thtiya¢ duyulmaktadir. Misterilerle iligkilerin olumlu yonde seyretmesi ve miisterilerin
isteklerinin karsilanmasi noktasinda iletisimin etkisi biiyiiktiir ve bu da miisteri iligkilerin
yonetiminin 6ne ¢ikan yonleri arasindadir. Misteri iliskileri yonetiminin merkezinde yer
alan hususlardan birisi de miisteri sadakatidir (Ozdagoglu, Ozdagoglu ve Oz, 2008: 370).
O halde miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakatini olusturan unsurlar arasinda

gosterilmesi yanlis olmayacaktir.

Asagida miisteri sadakatini olusturan unsurlar maddeler halinde siralanmaktadir

(Yurdakul, 2007: 9):

e Miisteri degeri,

e Marka degeri,

31



Hizmet kalitesi,

Isletme imaji,

Kurumsal itibar,

Isletme performansi,
Giiven,

Baglilik,

Zamaninda ulastirma (hiz),
Yakin ¢evrenin deneyimleri,
Uriiniin niteligi,

Destek hizmetlert,
Degistirme maliyeti,
Miisteri memnuniyeti,
Pazarlama performansi,

Pazar payi,

Satig sonrasi hizmetler seklindedir.

Siralanan maddelerden anlasilacagi iizere miisteri sadakatinin

olusumunda

isletmenin miisterilerle kurdugu iliskilerde etkisi olan unsurlar 6n plana ¢ikmaktadir.

Miisterilerle iliski kurulmasi ve siirdiiriilmesi noktasinda belirleyici konumda olan

unsurlar, ayni zamanda miisteri sadakatini meydana getiren unsurlar arasinda

degerlendirilmeye miisaittir.
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Cok sayida alternatifi olan miisteriler, kaliteli bir hizmet almay: istemektedir. Bu
nedenle miisteri sadakatinin agiklanmasinda hizmet kalitesi 6nemli bir yere sahiptir.

Asagidaki tabloda hizmet kalitesi boyutlar1 derlenmistir.

Tablo 4. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet Kalitesi Boyutlan .
- -Materyal Diizey

-Tesisler
-Personel

-Teknik Kalite
[ islevsel Kalite

-Isletme lmaj

-abreg kalitesi
> ik Kalitesi
-Fiziksel Kalite

<Etkilesimci Kalite

-Gilivenirlik -lletisim
=Duyarlilik -Inamirhik
—:> -Yeterlilik -Giivenlik
Ulasilabilirlik  -Anlamak ve
-Mezaket farlanda olmak
=Hizmetin Somut Unsurlan

Kaynak: Yildirim, 2005: 57.

Tablo 4’te goriildiigii lizere miisteri sadakati ile iliskili olarak hizmet kalitesi
boyutlar1 arasinda teknik kalite, islevsel kalite, isletme imaj1, siire¢ kalitesi, ¢ikt1 kalitesi,
fiziksel kalite, isletme kalitesi, etkilesimci kalite, gilivenilirlik, duyarlilik, yeterlilik,
ulasilabilirlik, nezaket, hizmetin somut unsurlari, iletisim, inanilirlik, giivenlik, anlayis ve
farkindalik unsurlar1 yer almaktadir. Tiim bunlar, miisteri sadakatini meydana getiren

unsurlarin anlagilmasinda etkili olmasi yoniiyle dikkate alinmas1 gereken yapidadir.
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Miisteri sadakati saglanabilmesi icin isletmelerin yogun bir sekilde ¢alismasi
gerekmektedir. Cilinkii ¢ok sayida alternatife sahip olan miisterinin tercihi olumsuz bir
deneyimle degisebilecektir. Miisteri sadakatini olusturan unsurlar agisindan bu durum ele
alindiginda miisterilerin istek ve beklentilerinin tatmin edilmesi gerekliligi otraya

cikmaktadir (ilter, 2009: 102).

2.5.3. Miisteri Sadakatinin Boyutlar:

Miisteri sadakati, genis kapsamli bir kavramdir. Bunun bir getirisi olarak da
miisteri sadakatinin boyutlar1 gelisim gdstermektedir. Miisteri sadakatinin boyutlari
arasinda sosyal deger, fonksiyonel deger, duygusal deger, duygular, kalite, itibar, imaj,
giiven gibi unsurlar1 saymak miimkiindiir (Cetintiirk, 2017: 96). Miisteri sadakatinin
boyutlari, miisterilerde sadakat meydana getiren hususlarin anlasilmasi1 bakimindan
onemli bir yere sahiptir. Parasal degerler, miisteri sadakatinin aciklanmasinda etkili olan
faktorlerden birisi olmakla birlikte diger boyutlara gore etki diizeyinin daha az oldugu

yorumu yapilabilir.

Sadakat programlari, miisteri sadakatinin ortaya ¢ikmasinda etkilidir. Asagidaki

tabloda miisteri sadakati programlar1 boyutlara gore agiklanmaktadir.
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Tablo 5. Sadakat Programlari

Sik Kullamier Programlar

Sadakat Programlar:

Amaclar

Strateji

Odak noktasi

Taktikler

Deferlendirme
olciisii

Satig, kar ve alisveris siklig
olusturmak

Tekrarlanan aligveriglere tesvik
eden sunumlarda bulunmak

Davrams ve karhihk baliimlerine
odaklanmak

Bollimlendirilmis ddiller;
- Satin alma durumu
- Bedava/indirimli tiriin
- Zincirleme tirtin indirimlen
- Miller veya puanlar
- Deger katilmus ayncaliklar
- Menii édiilleri

Alsverisler
Satis artis
Maliyvet yvapisi

Satis, kar ve marka
olusturmak

(Ozel marka iliskileri
olusturmak

Bireylerin duygusal ve
gercekel thtiyac ve
degerlerine odaklanmak

Misteri farkindahg;

- Bireysel deger ve
dzellikler

- Ensim segenekleri
kullanma, isletme
ici bilgiler
temelinde hizmet
etme

- Deger katilous
aynicaliklar

- Duygusal olarak
ddiillendirme

- Kisisellestirilmis
sunum ve mesajlar

Yasam boyu miisteri
degeri

Tutumsal degisim
Duygusal yvansimalar

Tablo 5’te yer alan bilgilere gore sadakat programlar1 aracilifiyla kar etmek ve
miisterilerin goziinde iyi bir yere sahip marka olusturmak hedeflenmektedir. Ozel marka
iliskileri kurulmasi, sadakat programlarindaki temel strateji olarak goériinmektedir. Odak
noktas1 ise miisterilerin duygusal ve gercekci istekleri ile degerleridir. Sadakat
programlarinda 6ne ¢ikan taktikler ise bireysel degere 6nem vermek, erisim se¢eneklerini
etkili sekilde kullanmak, miisterilere deger katilmig ayricaliklar sunmak, duygusal olarak

odiiller vermek, kisisellestirilmis

Kaynak: Kilig, 2019: 36.
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siralanmaktadir. Sadakat programlarinda degerlendirme oOlgiileri ise yasam boyu miisteri

degeri, tutumsal degisim ve duygusal yansimalardir.

Miisteri sadakati ile ilgili gelistirilen 6lgeklerde farkli boyutlar ortaya konmustur.
Duygusal baglilik, psikolojik baglilik, davranigsal niyetler, daha fazla 6deme istegi, yakin
cevreye Onerme gibi boyutlar miisteri sadakati boyutlar1 kapsaminda kendisine yer
edinmistir (Yildiz, 2012: 218). Yine en genel haliyle miisteri sadakatinin boyutlarinin
davranigsal ve diislinsel boyutlar oldugu goz ardi edilmemelidir. Miisteri sadakatinin
Olclimiinde farkli yollarin izlenmesi, bu ve benzer miisteri sadakati boyutlarinin ortaya

¢ikmasinda etkili olmustur denilebilir.

2.5.4. Miisteri Sadakati Olusum Siireci

Miisteri sadakatinin olusum siireci, isletmeye kars1 olumlu duygu ve deneyimlerin
gelismesine paralel olarak seyretmektedir. Miisterilerin istek ve beklentilerinin
karsilanmasi suretiyle miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miisteri sadakati olusum
siirecindeki en temel gerekliliklerden bir tanesidir. Miisteri sadakati, miisterinin ayni1
iriinii ya da hizmeti ayni isletmeden satin almaya yonelik istegini ifade etmektedir
(Marangoz ve Akyildiz, 2007: 197). Olusum siireci agisindan bu durum ele alindiginda

miisteri sadakati, tekrar eden satin alma davranis1 araciliiyla ortaya ¢ikmaktadir.

Asagidaki tablo iizerinde miisteri sadakatinin olusum siireci asamalarina gore

degerlendirmeye alinmigstir.
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Tablo 6. Misteri Sadakatinin Asamalari

Sadakat
Belirleviciler Yararlanabilirlik
Asamalan
_ S Tutundurma faaliyetlen
. Fryat, iiriin dzellikler gia )
Bilissel o omegin reklamlar yoluyla fiyat
. bilgi venici &elerden dogan o o
{Cognitive) ve rekabet edici tiriin Gzelliklen
sadakat.
tamtilmali.
Uriinii befenmeden dodan Uriinden hoslamlma
Duygusal o _
sadakat. derecesinin arttmlmas: gerekir.
[ Affective)
“Bu diriinii ahyorum, ¢cinkil bu | Cagnsim ve benzetmeler
firiinden hoglaniyorum.™ yoluyla diriin yayilmali.
Davramssal | Niyete bagh sadakat. Deneme, kupon, numune, satin
(Conative) “Bu diriinii alacaginm vaat alma noktas1 malzemelern ile
ediyorum.” tamtim yapilmali.
Evlemsel Engellerin iistesinden gelerek | Urliniin bulunamama durumuna
{Action) eyleme gecme durumuna bagh | sebep olur.
sadakat. Pazardaki engellen arthnr

Kaynak: Kursunluoglu, 2011: 71.

Tablo 6°’da yer alan bilgilerden hareketle miisteri sadakati olusum siirecinin
biligsel sadakat, duygusal sadakat, davranigsal sadakat ve eylemsel sadakat sekline
birbirini takip eden asamalardan olustugu soylenebilir. Biligsel sadakat asamasinda
miisteri, Uriinle ilgili bilgi verici Ozelliklere dayali olarak sadakat davranisi
sergilemektedir. Tutundurma faaliyetlerinin etkili bir sekilde kullanilmasi, bilissel
sadakat olusumunda fayda saglayacaktir. Duygusal sadakat olusumunda ise miisterinin
{iriinii ya da hizmeti begenmesi s6z konusudur. Uriin ya da hizmete dair cagrisim yapan
benzetmelerin kullanilmast duygusal sadakat olusumunda belirleyici olmaktadir.
Davranigsal sadakat ise niyete bagli olarak olusan sadakati ifade etmektedir. Numune,
deneme, satin alma noktasi gibi farkli yollar aracilifiyla tanitil yapilmasi davranigsal
sadakat olusumunda etkilidir. Eylemsel sadakat ise engellerin asilmasini saglamakla
ilgilidir. Eylemsel sadakat kapsaminda {iriiniin ya da hizmetin bulunamamasinin yani sira

pazardaki engellerin artmasi gibi 6rnekler gdzlenmektedir. Miisteri sadakatinin olusum
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stirecinde birbirini takip eden bu gelismelerin ve asamalarin farkli diizeylerde katkisi

bulunmaktadir.

2.5.5. Miisteri Sadakatinin Sonuclar1 ve Onemi

Isletmelerin miisterilerle uzun siireli iliskiler kurabilmesi icin miisteri sadakatinin
belirleyici rolleri vardir. Glinlimiizde miisterilerle uzun siireli iliskiler kurulmasinda
miisteri sadakatinin yeri yoneticiler tarafindan fark edilmistir ve bu da miisteri sadakatinin

Onemini meydana getirir (S6kmen ve Bas, 2019: 64).

Miisteri sadakatinin sonugclari, isletmeler agisindan ¢ok yonlii bir sekilde avantaj
saglar. Bunlar arasindan 6ne ¢ikanlari1 agagidaki gibi siralanmaktadir (Uyar, 2019: 45-46;
Cat1, Kogoglu ve Gelibolu, 2010: 435):

e Satis miktarnin artirir.

e Daha fazla kar etme olanag: tanir.

e Rekabet avantaji saglar.

e Rakiplere Uistiinliik kurulmasina katkida bulunur.

e Agizdan agiza satiglar1 artirir.

e (apraz satisa olanak verir.

e Biiylime egilimini artirir.

e Maliyetleri azaltir.

e Tavsiye etme niyetini gelistirir.

e Siirdiiriilebilir bir sekilde faaliyetlere devam etmeyi saglar.
e Miisteri aidiyetini yiikseltir.

e Miisterinin igletmeye kars1 yeni fikirler liretmesine katkida bulunur.

e Inovasyon olanaklarini gelistirir.
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e Miisteriler uzun siireli sekilde elde tutmay1 saglar.
e Tutundurma i¢in katlanilan maliyetleri ortadan kaldirir.

e Fiyattan bagimsiz bir bicimde isletmeyi tercih eden miisterilerin sayisini

artirir.
e Miisteri memnuniyeti diizeyini artirir.

Gortldiigii lizere miisteri sadakatinin varlig1 isletmeler acisindan ¢ok yonlii bir
sekilde avantaj saglar. Bunlarin her birisi miisteri sadakatinin sonuglar1 ve etkilerinin yant

sira dnemi kapsaminda degerlendirilmeye miisaittir.

Miisterilerin goziinde isletmeye ve markaya dair deger meydana getirmesi miisteri
sadakatinin 6nemi kapsaminda yer alir. Asagidaki sekil iizerinde bu siiregte yer alan

hususlar derlenmistir.

Oirtak ve
yatirimecl Reklam

-

Caliganlar
Medya Tambm
Teknik Servis HKarmas:
destekeileri
Uriin araguirmas: ;
Uriin ve hizmet ve satinalma karr Daatum
Digince ve kalitesi slireci Kanallan E
hayaller

Reklam 7:
-
m Yarar saglaycalar = . E
‘1‘[UbT-ERI Franchise r.
isletme -
4
L
—
=

-

Beklentiler
Zaman ve
— Kullanim riski Taahhit
Odtnker Fauman Kanunlar ve
Yonetmelikler

Drestek ve Manewi {Uriin
deferlendirme Destek standartlan

Aile ve arkadag
PEVIES]

WpLano

Sekil 7. Miisteri Sadakati ve Miisteri Degeri Etkilesim Siireci

Kaynak: Yildirim, 2005: 102.
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Miisteri sadakatinin genis kapsamina paralel olarak miisteri sadakatinin dnemini
olusturan hususlarin da sayis1 fazladir. Miisteri degeri etkilesim siireci ve miisteri
sadakatinin 6nemi arz, tiiketim, pazarlama etkilesimi olmak iizere li¢ farkli kategoride
degerlendirilebilir. Arz kategorisinde; Odiinler, beklentiler, yarar saglayicilar, reklam,
tirtin ve hizmet kalitesi, teknik servis destekeileri, ortak ve yatirimce, egiticiler, operasyon,
calisanlar yer almaktadir. Reklam, medya, tanitim karmasi, iirlin arastirmasi, ddeme
sistemleri, dagitim kanallari, zaman ve taahhiit ise pazarlama etkilesimi kategorisini
olusturur. Tiiketim kategorisinde yer alan hususlar ise kullanim riski, zaman, kanunlar,

manevi destek, standartlar, aile ve arkadas ¢evresi seklinde siralanmaktadir.

Miisteri sadakati, pazarlamanin en temel konularindan birisi konumundadir
(Y1ldiz, 2012: 443). Rakiplerine iistiinliik saglamak isteyen isletmeler, sadik miisterilere
sahip olmak i¢in calismaktadir. Miisteri sadakati ile ilgili verilen bilgiler, isletmeler i¢in
¢ok yonlii bir bicimde fayda sagladigini gostermektedir. Buna paralel olarak miisteri

sadakati onemi glinden giine artmaktadir.

2.6. Mobil Pazarlama

Teknolojideki gelismelere paralel olarak mobil pazarlama, hizla biiyiiyen bir alan
halini almistir (Siiriici ve Bayram, 2016: 2024). Calismanin bu kisminda mobil
pazarlamanin tanimi, mobil pazarlamanin gelisimi, mobil pazarlamanin 6zellikleri, mobil

pazarlama uygulamalar1 konularina yonelik agiklamalar getirilmektedir.

2.6.1. Mobil Pazarlamanin Tanimi

“Mobil pazarlama, iirlinlerin ve hizmetlerin bir mobil iletisim kanali {izerinden
pazarlanmasidir. Hedef kitlesine hemen direkt, interaktif ya da hedeflenen iletisimle
ulagabilen kisisel, zaman ve mekan duyarli bir kanaldir” (Armagan ve Gider, 2014: 29).
Kullandig1 araglarin mobil olmasi ve mobil iletisim, mobil pazarlamayi agiklayan yonler

olarak goriinmektedir.

Baska bir tanimda mobil pazarlama soyle aciklanmaktadir. “Mobil pazarlama,
isletmelerin hedef tiiketicileriyle telefonlar basta olmak iizere kablosuz, elde tasinabilir
mobil cihazlar T{izerinden iletisime gecerek, gergeklestirdikleri c¢esitli interaktif

uygulamalardir” (Uygun, Divanoglu ve Ozgiftci, 2012: 212).

40



Mobil pazarlama ile ilgili tanimlar, mobil iletisim kanallar1 etrafinda
sekillenmektedir. Bu nedenle daha fazla tanima yer verilmesi yerine mobil pazarlama

akademik yazindaki kullanimina dair bilgilere deginilmesi tercih edilmistir.

Tablo 7. Akademik Yazinda Mobil Pazarlama Kavrami

havram Tammlama

Mokl Pazarlama Muosterikere firma wgn gelir birakirken  deger
Barnes ve Wiohil Ticaret vermeyi amaglayan herhangi bir mesaj wveya
: R : -
Scornavacca 2004 promosyon dagitim

Kablosuz Pazarlama

Mokl Pazarlama Bireysel, divalog tabanh, tican iletisimin yembikg
Bauwer wd. 2005a

Mobil letisim tormu
Twican  letisimun yemibker  formu. Kisesel,
| 5 J B - . .
Saucr va.20050 Mowl Fazarinm interakint, yerellesmes, divalog tabanh 1letisim
; Mokl Pazarlama Satislann devambilifn iin 1k yonld pazarlama
:;"[Elmm Ve, Mobil Pazarlama araci ve interaktif kanah
- iletisimi Sirketlenn promosyonlannda yen bir soluk
Hem aliciya hem de saticiya yarar saglayacak olan
Scharl vd 2005 Mohil Pazarlama tininlen, servisi ve fikirlen tesvik eden zaman ve

mekana duyarh kisisel balgilen bar kablosuz arag
olarak kullanma.

Kaynak: Karaca ve Giilmez, 2010: 72.

Tablo 7°de goriildiigii lizere mobil pazarlamanin agiklanmasinda mobil ticaret,
mobil iletisim, kablosuz pazarlama, mobil pazarlama iletisimi gibi kavramlardan
yararlanilmaktadir. Mobil pazarlamanin acgiklanmasinda ©6ne c¢ikan yonleri ortaya
koymas1 yoniiyle bu bilgiler ayr1 ayr1 6nemlidir. Pazarlama faaliyetlerinin mobil araglar
ya da mobil iletisim kanallar1 araciligiyla yapilmasi, mobil pazarlama tanimlarimin ortak

noktasi olarak gortinmektedir.

2.6.2. Mobil Pazarlamanin Gelisimi

Teknolojide yasanan gelismeler, mobil pazarlamanin gelisimindeki en temel etken
konumundadir. Teknolojinin insan hayatin1 yonlendiren bir hale gelmesi, mobil
pazarlamanin gelisimini de dogrudan etkilemistir. Gelinen noktada mobil iletisim
araglari, insan hayatinin temel parcalarindan birisi halini almistir (Sahin ve Cibit, 2016:
1222). Bu da mobil pazarlamanin hizl1 bir bi¢gimde gelisim gdstermesini beraberinde

getirmistir.
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Diinya genelinde mobil isletim sahibi isletmelerin mobil uygulama pazarindaki
faaliyetleri, mobil pazarlamanin gelisiminde etkilidir. Bagimsiz isletmeler ve mobil
operatorler tarafindan yapilan yatirirmlar da mobil uygulama pazarinin gelismesinde
etkisini gostermektedir. Mobil uygulama sektoriiniin gelisim egilimi incelendiginde ¢ift
haneli biiylime oranlarinin varligi goriilmektedir (Ugur ve Turan, 2015: 65). Mobil
uygulama pazarinin biiyiik bir hizla geligmesi, mobil pazarlamaya olan ilgiyi artirmakta
ve mobil pazarlama yonteminin de hizla gelismesiyle sonuglanmaktadir. Mobil
uygulamalar1 kullanan tiiketici sayisinin da diizenli olarak artmasi bunu destekler
niteliktedir. Ayrica mobil uygulamalarin pazar hacmi de hizla artmaktadir. Mobil
uygulama pazarinda yasanan bu gelismeler ayni zamanda mobil pazarlamaya yapilan

yatirimlarin artmasina neden olmaktadir.

Mobil pazarlama teorileri, mobil pazarlamanin gelisiminde etkili olan bir bagka
unsurdur. Mobil pazarlamanin gelisiminde etkili olan teoriler agsagidaki tablo iizerinde

derlendigi gibidir.

Tablo 8. Mobil Pazarlama Teoriler

Teoriler Yazarlar Etkili Faktdrler

Mohil Pazarlamamn Barnes ve Scornavacea (2003) Marka Giiveni
Kabuli Carrol vd. (2005) Mohbil Servis Saglayim Kontrola

Izin

Mesaj Icerig

Dickinger vd. (2005) Mesaj Icerig
Kigisellestirilmis Mesaj
Tiketici Kontrolii ve Gizlilik

Bauer vd. (2005) Tiketicilerin Reklama Karsi Tutumu
Alxnlanan Yarar
Algnlanan Risk
Sosyal Normlar

Tiiketicinin Meveut Bilgisi

Mobil Ticaretin Wu ve Wang (2005) Almnlanan Risk

Kabuli Maliyet
Uygunluk
Fayda Alzis1

Kolay Kullamam

Dogrudan Akash vd. (1995) Reklam Yogunlugu

Pazarlama Gecmis Dogrudan Deneyimler

Izinli Pazarlama Krishnamurthy (2001 Mesajn Uygunlugu
Maddi Getiriler:
Kigisel Bilgi Girisi ve Malivet Degisikligi
Mesajlasma Maliveti
Gizlilik

Kaynak: Akbiyik, Okutan ve Altunisik, 2009: 10.
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Tablo 8’de yer alan bilgilere gére mobil pazarlama ile ilgili olarak mobil
pazarlamanin kabulii, mobil ticaretin kabulii, dogrudan pazarlama, izinli pazarlama gibi
teoriler gelistirilmistir. Mobil pazarlamanin kabulii teorisinde marka giiveni, mesaj
icerigi, algilanan yarar, risk, sosyal normlar ve tiiketicinin bilgisi etkili faktor
konumundadir. Mobil ticaretin kabulii teorisi ise algilanan risk, maliyet, uygunluk, fayda
algisi, kolay kullanim faktorlerini kapsar. Dogrudan pazarlama teorisinde ise reklam
yogunlugu ve ge¢mis deneyimlerin etkisi gozlenmektedir. izinli pazarlama teorisinde ise
mesajin uygunlugu, maddi getiriler, maliyet degisikligi, gizlilik faktdrlerinin etkili oldugu
goriilmektedir. Tim bu teorilerin mobil pazarlamanin gelisiminde farkli diizeyde de olsa

etkili olmustur.

Aplikasyon yani uygulamalar, akilli telefonlar ve tabletler i¢in gelistirilmis olan
yazimlardir. Mobil pazarlama kapsaminda aplikasyonlarin G6nemi  biiyiiktiir.
Kullanicilarin istedikleri her yerde ve her zaman erismesine olanak tantyan aplikasyonlar,
her tiirlii amag ve istege uygun olarak tasarlanabilir. Mobil pazarlamanin gelisiminde
belirleyici rolleri olan aplikasyonlar; eglence, sosyal platform, kamu hizmetleri,
verimlilik, egitim, bilgilendirme gibi farkli kategorilere ayrilmaktadir (Topuz ve Kaptan,
2017: 116). Bu kategorilerdeki mobil uygulamalarin her birisi, mobil pazarlamanin
gelisim siirecinde katki saglamasi bakimindan énemlidir. Oyle ki aplikasyonlarin insan

hayatindaki yeri glin gectikce artmaktadir.

2.6.3. Mobil Pazarlamanin Ozellikleri

Gorsel agidan zengin olmasi, mobil pazarlamanin en temel 6zelligidir. Mobil
pazarlama, gorsel ve isitsel agidan zengin olmasina paralel olarak pazarlama faaliyetlerini
hedeflere daha uygun sekilde yiirlitme sansina sahiptir (Eris ve Kimiloglu, 2012: 43).
Mobil ortamimn ve mobil iletisim araglarinin etkin kullanimi, mobil pazarlamanin
ozelliklerinin sekillenmesini saglamaktadir. Bilgisayar ¢agi olarak nitelendirilen
giinlimiiz dijital diinyasinda tiiketiciler ¢evrim i¢i ortamlar iizerinden sik sik aligveris
yapmaktadir (Erdil, 2014: 13). Bu nedenle mobil pazarlamanin &nemi giderek
artmaktadir.

Mobil pazarlamanin baglica 6zellikleri asagidaki gibi siralanmaktadir (Siiriicii ve

Bayram, 2016: 2025-2026):
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e Birebir pazarlama olanaklar1 vardir.
e Olgiilebilir bir pazarlama ydntemidir.
e Maliyet disiiktiir.

e Cift tarafli iletisim olabilecegi gibi tek tarafli olarak da gerceklesmesi

miimkiindiir.
e Hizl bir pazarlama yontemidir.
e Markaya yonelik bir pazarlama anlayisidir.
e Farkindalik meydana getirmede etkilidir.
e Pazarlama faaliyetlerinin kisisellestirilmesine olanak taniyan bir yaklagimdir.
e Yer faydasi saglar.
e Zaman acisindan avantajlidir.
e Eszamanhdir.

e Hizli bir sekilde karsilastirma yapilmasina olanak tanimaktadir.

Tiiketicilerin tepkilerinin 6l¢iilmesinde yararlidir.

Yukarida siralanan maddelerden anlasilacagi iizere mobil pazarlamanin diger
pazarlama yontemlerine gore {istiin olan ¢ok sayida 6zelligi bulunmaktadir.
Teknolojideki gelismenin mobil pazarlamaya gecilmesinde etkili olmasina ek olarak
mobil pazarlamanin faydali 6zellikleri de mobil pazarlamanin tercih edilmesinde

etkisini hissettirmektedir denilebilir.

Diinyada mobil teknolojilerin biiyiik bir hizla gelismesine paralel olarak ¢ok
sayida biiyiik isletme (kiiresel diizeyde faaliyet gosteren isletmeler de dahil) en yeni
teknolojilerle pazara girmektedir. Bu da mobil pazarlama uygulamalarimin mobil
pazarlarm biiyiik bir hizla gelismesinde etkili olmaktadir. Isletmelerin mobil pazara

yaptig1 yatirnmlarin artmasi ayni zamanda tiiketicilerin de bu alandaki gelismelere
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odaklanmasina neden olmaktadir. Mobil pazarlama uygulamalarinin etkin bir sekilde
kullanilmast ve mobil pazarlamada rakiplerden farkli yonlerin yansitilmasi, isletmeler
icin Oncelikli konulardan bir tanesi halini almistir (Ugur ve Tiirkmen, 2014: 568). Mobil
pazarlamanin Ozelliklerinin yani sira mobil pazarlamanin geldigi noktay1 isaret etmesi
bakimindan bu gelismelerin 6nemi biiyliktiir. Tiim bunlar, mobil pazarlamanin su
andakinden ¢ok daha biiyiik bir potansiyele sahip olmasini saglamaktadir. Hangi sektorde
faaliyet goOsteriyor olursa olsun isletmelerin mobil pazarlama uygulamalarindan
faydalanmasinin sart oldugu bir ortamda, mobil pazarlamanin yeri ve 6neminin giderek

artmasi1 beklenmektedir.

Mobil pazarlama araciliiyla isletmeler, hedef kitlelerine her zaman ulasabilme
sansina sahip olmaktadir (Armagan ve Gider, 2014: 30). Mobil pazarlama, bu yoniiyle
her gecen giin daha fazla isletme tarafindan tercih edilmeye baslamistir. Buna paralel
olarak yakin gelecekte mobil pazarlama kullaniminin giderek daha yaygin hale gelmesi

beklenmektedir.

2.6.4. Mobil Pazarlama Uygulamalari

Mobil pazarlama uygulamalar1, miisterilerle iletisim kurarken etkili ve verimli bir
sekilde ilerleme kaydedilmesine olanak tanimaktadir. Mobil pazarlama uygulamalari,
mobil ortamda ya da mobil iletisim araglariyla birlikte yiiriitiilmektedir (Siirer ve Mutlu,
2012: 33). Diinya genelinde mobil uygulamalardan yararlanma sikligi giin gegtikge
artmaktadir ve bu durum mobil pazarlama uygulamalarini daha Onemli hale

getirmektedir.

Mobil pazarlama hakkinda genel bir degerlendirme yapilacak oldugunda klasik ve
dogrudan pazarlamadan ayrilan pek ¢ok yonii oldugu goriilecektir. Bu hususlar asagidaki

tablo tlizerinde derlenmistir.
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Tablo 9. Klasik Pazarlama, Dogrudan Pazarlama ve Mobil Pazarlama

Klasik Pazarlama J| Dogrudan Pazarlama Mobil Pazarlama

Kaynak: Alpay, 2019: 35.

Tablo 9°da yer alan bilgilere gére mobil pazarlama; klasik ve dogrudan
pazarlamadan hedef kitle, medya, iletisim akisi, iletisim etkisi, felsefe, miisteri anlayisi,
pazarlama anlayis1 konularinda ayrilmaktadir. Mobil pazarlamanin hedefi bireysel katma
deger yoluyla miisteri giiveni saglamaktir ve hedef kitlede bilinen kisilerin yaninda

bilinmeyen kisiler de yer almaktadir. Mobil pazarlama, ¢apraz medya kullanimindaki
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mobil cihazlar1 kullanmasi yoniiyle medya alaninda diger pazarlama yaklagimlarindan
ayrilmaktadir. Viral etkilere sahip ¢ok yonli diyalog, mobil pazarlamada iletisimin
akisini agiklamaktadir. iletisimin etkisi ise kayiplarin minimize olmasi, her zaman ve her
yerde miisteri hizmetlerinin varlig1 seklindedir. Mobil pazarlamadaki felsefe ise miisteri
icin bireysellestirilmis bir katma deger meydana getirmektir. Reklamlarin dijital
ortamlara taginmasi, mobil pazarlamanin felsefesi kapsaminda yer almaktadir. Mobil
pazarlamanin miisteri anlayisi ise giiven yoluyla bireysel miisteri sadakati olusturmak
tizerine kuruludur. Pazarlama anlayis1 agisindan mobil pazarlama ele alinmasiyla birlikte

misterinin katilimiyla bireysel ve hizmet odaklilik unsurlar1 6n plana ¢ikmaktadir.

Mobil pazarlama kapsaminda 6nemli bir yeri olan mobil uygulamalarin sagladig:

faydalar agagidaki gibi siralanmaktadir (Uyar, 2019: 689):

e Yenilikei faaliyetler desteklenir.

e Isletme ve tiiketici arasindaki iletisimi daha etkili hale gelir.
e Yeni tiikketici gruplari ortaya cikar.

e Uriin gesitliligi artar.

e Viral pazarlamaya yol agar.

e Tiiketicilerin goriislerini bildirmesine olanak tanir.

e Marka imajin1 artirir.

e Marka farkindaligin yiikseltir.

¢ Olumlu deneyimler yasatir.

e Isletmeye daha hizl1 ve daha kolay erisim olanag: dogar.
o Sikayet ve istekler dikkate alinir.

e Daha etkin pazarlama boliimlendirmesi yapilir.
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e Dogrudan satisa katkida bulunur.

e Yeni pazarlama tekniklerini gelismesini saglar.

e Reklam, promosyon gibi alanlarda kapasiteyi artirir.
o Tiiketici, fiyatla ilgili bilgiye kolay erisir.

e Isletmeler daha genis kitlelere erisim olanagima sahip olur.

Goriildigii  lizere giliniimiizde yaygin olarak kullanilan mobil pazarlama
uygulamalari araciligiyla hem isletmeler hem de tiiketiciler i¢in pek cok farkli alanda

kayda deger diizeyde faydalar kendisini gostermektedir.

Hizli bir biiylime gosteren mobil uygulama pazari, diinyayr etkisi altina alan
Covid-19 salgin1 sebebiyle daha biiyiik bir gelisme hizina ulasmistir. Bu kapsamda 6ne
c¢ikan veriler bu kisimda 6zetlenmistir. “Mobil oyunlar her gegen biiylimeye ve rekorlar
kirmaya devam ediyor. Uygulama analiz firmas1 App Annie'nin paylastigi bir rapora gore
mobil oyunlar yeni bir rekor kirarak 2020 yilinin ikinci g¢eyreginde 14 milyar
indirilmeye ulasti. Paylasilan bilgilere gore akilli telefon kullanicilart 2020 yilinin ikinci
ceyreginde 35 milyar yeni uygulama indirdi ve toplamda 27 milyar dolar harcadi. 27
milyar dolarin 19 milyar dolarlik kismi ise sadece oyunlar i¢in harcandi”
(https://webrazzi.com/2020/07/09/mobil-oyunlar-2020-yilinin-ikinci-ceyreginde-1-4-
milyar-indirilmeye-ulasti/).

“Salgin hastalik nedeniyle, evden c¢alisan kisi sayisinin artmasi ve bunun bir
zorunluluk haline gelmesi nedeni ile is uygulamalarimin kullaniminda (2019’un ilk
ceyregine gore ylizde 105) ve yeni uygulama indirmelerde (yilizde 70) ¢ok biiyiik bir artis
goriliiyor. Evden ¢alismay1 daha kolaylastirmak amaciyla kullanicilar, uygulamalarin
ticretli versiyonlarini tercih ettiklerinden, ciroya katki saglayan uygulama-ici hareketler
de ylizde 75 oraninda artti. Diikkanlarin kapali olma zorunlulugu nedeniyle, birgok
restoran sadece evlere servis vermeye basladi, dolayisiyla yeme ve igme uygulamalarina

yapilan girigler gecen yila gore yiizde 73 artis gosterdi. Uygulamalar1 yeni indiren ve
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kullanmaya baglayanlarda ise bu artis oram1 yiizde 21. Bu donemde, oyun
uygulamalarinda da biiyiik bir artis oldu. Evlerinde oyun oynamak isteyen ve zaten var
olan kullanicilara, yenileri eklendi. Mart aymin son haftasinda bu sektorde yapilan
uygulama indirmeleri, gegen yila gore yiizde 132 artti. Genel olarak bakildiginda oyun
uygulamalarinda; 2019’un ilk c¢eyregine gore uygulama girislerinde %47 ve yeni
uygulama indirmelerinde de yiizde 75 artis gorildi”
(https://egirisim.com/2020/04/30/2020-yilinin-ilk-ceyreginde-en-cok-indirilen-mobil-

uygulama-kategorileri-is-yeme-ve-icme-oyun/). Bir siiredir biiyiime egilimini siirdiiren
pazarin, salgin nedeniyle zirve yaptig1 bu veriler esliginde yapilabilecek ¢ikarimlar

arasindadir.

Mobil uygulamalar hakkinda verilen bu rakamlar bir yandan pazarin ulastigi
noktay1 gostermekte, bir yandan da pazara olan ilginin artmast yontindeki beklentileri

ortaya ¢ikarmaktadir.

Bilimsel arastirmalarin mobil uygulamalar1 daha fazla konu edindigi glintimiiz
kosullarinda ayn1 zamanda mobil uygulamalara yonelik egitimler verilmektedir.
Arastirmacilar ve kurumlar, mobil uygulama alaninda yaptiklar1 aragtirmalarda farkli
araclardan yararlanmaktadir. British Council ve Anadolu Universitesi Bilimsel Arastirma
Projesi destegiyle gelistirilen “Marketing Genius” isimli mobil pazarlama egitim
uygulamas: buna Ornek gosterilebilir (Ozdamar Keskin ve Kiling, 2015: 81). Bu

orneklerin artirilmasi mimkiindiir.

Mobil teknolojilerin farkli alanlardaki kullanimina paralel olarak konuyla ilgili
akademik c¢alismalarin sayis1 artmaktadir. Bu ¢alismalardan bir tanesinde 6grencilerin
web tasarimi  Ogrenmelerinde mobil uygulamalarin  kullanildigina  deginilmis,
ogrencilerin mobil uygulamalar araciligiyla tasarim egitimi almaktan yiliksek diizeyde
memnun olduklarmi gdsteren sonuglar elde edilmistir (Altuncekig, Ustiindag ve Kukul,
2018: 33).

Egitim, saglik gibi pek cok alanda yayginlagan mobil uygulamalar, sorunlarin
¢oziimiinde ve siiregleri kolaylastirmada yardimcr rol iistlenmektedir. Mobil
uygulamalarin saglik alaninda kullanilmasi teshisten 6nlemeye, tedaviden gézleme kadar

genis bir alanda fayda saglamaktadir. Ayrica mobil uygulamalar araciligiyla saglik
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sisteminin daha giliglii hale geldigi akademik c¢alismalarda vurgulanan hususlar

arasindadir (Demir ve Arslan, 2017: 74).

Akademik arastirmalarda mobil uygulamalarin kullanim alanlarinin giin gegtikce
daha genis bir kapsama ulastiim1 destekleyen sonuglara ulasilmaktadir. Bu
aragtirmalardan bir tanesinde fen egitiminde mobil uygulamalarin kullanimi 6zelinde
degerlendirmeler yapilmistir. Skymap, Plantnet, Kligtag gibi mobil uygulamalar
araciligiyla Ogretmenlerden rapor hazirlamalar1 istenmis, bunun sonucunda mobil
uygulama kullanimimin 6grencilerin biligsel siire¢c gelisimine katki sagladigini ifade

etmislerdir (Geng, S6giit ve Albayrak, 2019: 240).

Insanlarin hayatina hizli bir sekilde giren ve vazgegilmez bir konumda olan mobil
uygulamalar, teknolojinin siirekli olarak gelismesine paralel olarak insan hayatinda
giderek daha fazla yer almakta, giin gectikce daha fazla akademil arastirmada
degerlendirilmektedir. Mobil uygulamalar; iletisim, seyahat, eglence, saglik, egitim,
aligveris gibi farkli alanlarda kullanilmaktadir. Mobil uygulamalarin giiven konusunda
tilkketicilerin beklentisini karsilamasi halinde, insanlar tarafindan gevrelerine tavsiye
edilecegi ve mobil uygulama kullaniminin yayginlasacagi yoniinde sonuglara ulagilmigtir

(Yildirir ve Kaplan, 2019: 22).

Mobil teknolojilerin hizli sekilde gelismesine paralel olarak saglik alaninda mobil
uygulama sayis1 artmis ve saglik sektorii slirece 1yi bir uyum gostermistir. Tip egitiminde
mobil uygulamalarin kullanilmasinin yani sira hastalarla ilgili siirecin takip edilmesi i¢in
de mobil uygulamalardan yararlanilmaktadir. Arastirmada mobil uygulamalarin kisisel
bilgilerin giivenligi konusunda garanti vermesinin uygulamalara olan giiveni artiracagi

vurgulanmistir (Onder ve Narin, 2013: 5).

Internet sitesi tasarim1 ve mobil uygulamalar hakkinda yapilan bir arastirmada
stirekli olarak yeniliklerin yasandigi bir alan olarak mobil uygulamalarin gilincel olmast
gerekliligi vurgulanmistir (Sen, 2018: 166). Ozellikle kurumsal firmalarin mobil
uygulamalar konusunda giinceli takip etmesi, isletmelerin karlilig1 ve imaji agisindan

onemli bir husus olarak gortinmektedir.
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Deneyimsel pazarlama yaklagimiyla mobil uygulamalarin arastirildigi bir
calismada gelinen noktada mobil uygulamalarin pazarlamadaki temel araglardan birisi
halini aldigim1 belirlemistir. Arastirma sonucunda ayrica mobil uygulamalarin
miisterilerde duyusal deneyim meydana getirdigi belirlenmistir (Kazangoglu, ventura ve
Tathidil, 2011: 231).

Turizm sektoriinde mobil uygulamalar hakkinda yapilan arastirmalarda sektorde
mobil uygulamalar1 etkin sekilde kullanan isletmelerin rekabet {istiinliigline sahip
olduklart sonucuna varilmistir. Mobil uygulamalar deneyim ve etkilesim araci olarak
turizm sektoriinde kullanilmaktadir. Turistlerin bilgi alma, seyahat etme, tatil an1 ve tatil
sonrast gibi siireclerde mobil uygulamalari kullanmas1 s6z konusudur (Giizel ve Basaran,

2019: 15).

Insanlarin giindelik hayatmin pek ¢ok asamasinda mobil uygulamalari
kullanmaya baglamasi, mobil 6grenme teknolojilerini daha fazla giindeme getirmeye
baslamistir. Mobil uygulamalarda 6grenme; zaman ve mekandan bagimsiz olarak bir
icerige erisebilme, hizmetlerden dinamik sekilde faydalanma, is performansini gelistirme,
daha verimli sekilde calisma, insanlarla anlik olarak iletisim kurma, tiiketicilerin
ihtiyaglarina hizl bir sekilde yanit verme gibi farkli konulari icermektedir (Ozdamar

Keskin, 2010: 492).

Mobil pazarlama; marka farkindaligi olusturma, marka imajini olumlu yonde
degistirme, marka bagliligin1 artirma, miisteri sadakati meydana getirme ve artirma gibi
amaglara sahiptir (Karaca ve Giilmez, 2010: 75). Mobil pazarlama uygulamalari da bu

amaclara paralel bir sekilde seyretmektedir.
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BOLUM 3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmada yontem olarak anket metodundan yararlanilmistir. Yo6nteme

dair bilgiler farkli alt basliklarda ac¢iklanmustir.

3.1.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami, Onemi ve Problemleri

Arastirmanin amaci, ¢evrim i¢i magazalarda bes faktor kisilik 6zelliklerinin
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine etkisini incelemek olarak belirlenmistir.
Marka mimarisi c¢atist altinda markali ev stratejisi benimseyen isletmelerde, ana
marka, giiclii marka denkligiyle alt markaya destek verir. Bu calismada mobil
uygulamalar ve g¢evrim i¢i magazalar {izerinden alisveris yapilabilen ev-dekorasyon
kategorisindeki alt markalarda bes faktor kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti

ve miisteri sadakati iizerine etkileri aragtirilmistir.

Mobil uygulamalar ve ¢evrim i¢i magazalara olan yonelimin artmasi ve
miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati izerinde etkili olmas1 arastirmanin problem
durumunu olusturmaktadir. Arastirmanin problem cilimlesi ise ‘Cevrim igi
magazalarda bes faktor kisilik oOzelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri

sadakatine etkileri nelerdir?’ olarak belirlenmistir.

Bu arastirma; ¢evrim i¢i magazalarin yaygin sekilde tercih edilmesi, mobil
uygulama kullanim sikliginin artmasi, markalarin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati saglamada mobil uygulamalar1 kullanma egiliminin artmasi, mobil
uygulamalar konusunda markalarin dikkate almas1 gereken hususlar1 ortaya koymasi
yoniiyle onemlidir. Bu tez ¢alismasi, alt marka ev-dekorasyon ile galisilmis olmasi ve

gittikce kullanimi artan ¢evrim i¢i magazalar igin yapilmasi yoniiyle 6zgiindiir.

We Are Social’in Digital 2021: Turkey raporuna gore 15-64 yas arasi internet
kullanicilarinin %54.8’inin mobil araglar ilizerinden en az bir {iriin satin almistir,

mobilya ve dekorasyon icin toplam 1.26 milyar dolar tutarinda harcama yapmistir ve
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bu kategorideki biiylimenin 2019-2020 arasinda +%42.2 oldugu i¢in arastirma ayrica

Onem arz etmektedir.

Tez ¢alismasi kapsaminda olusturulan model alt marka yani ev-dekorasyon ve ¢evrim
ici magazalar1 icermesi yoniiyle 6zglin bir modeldir. Bu da arastirmanin 6nemini

meydana getirmektedir.

3.1.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Aragtirmanin modeli agagida yer almaktadir.

Arastirma modeline gore asagidaki hipotezler test edilmektedir:

Musteri Memnuniyeti

Bes Faktor Kisilik Ozellikleri
(Disaddniiklik — Uyumluluk - Oz

disiplin — Nevrotiklik - Gelisime
Aciklik)

Musteri Sadakati

H1: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.
H2: Disadoniik kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.
H3: Uyumlu kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H4: Ozdisiplinli kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.
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HS5: Nevrotik kisilik tipi miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.

H6: Gelisime agik kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.
H7: Disadoniik kisilik tipi, misteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

H8: Uyumlu kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

H9: Ozdisiplinli kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

H10: Nevrotik kisilik tipi miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

H11: Gelisime agik kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

3.1.3. Arastirmanin Varsayimlari ve Sinirhiliklar

Katilimeilarin anket sorularina cevap verirken ifadeleri gergek¢i ve dogru bir
bicimde algiladiklar1 varsayilmistir. Arastirmada kullanilan veri toplama araglarinin
uygun birer veri toplama araci oldugu varsayilmistir. Anket sorularinin katilimcilar
i¢in sasirtict nitelikte olmadigi varsayilmistir. Arastirmaya kayilan bireylerin samimi

yanitlar verdiklerinin kabul edilmesi aragtirmanin varsayimlarindan birisidir.

Cevrim ici ortamdaki satin alma kararinin gercek ortamda yapilan bir aligveris
neticesinde degisme ihtimali s6z konusudur ve bu durum aragtirmanin sinirliliklarin

meydana getirmektedir.

3.1.4. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin ana kiitlesi en az bir kez ¢cevrim i¢i magazalardan aligveris yapan
kisilerden olusmaktadir. Google Play ve App Store uygulamalar verilerince Tiirkiye
de Mudo, Boyner, Zara, Lcw ve H&M mobil uygulamalarina yaklasik 20 milyon kisi
erisim saglamistir. Arastirmaya 254 kisi katilim gostermistir. Ulasilan yanitlayic
anket linkini tiklamakta ve kendisine yoneltilen 62 anket sorusunu yanitlamasi

istenmektedir. Arastirmada kolayda 6rnekleme yonteminden yararlanilmistir.
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3.1.5. Veri Toplama Araglari, Verilerin Toplanmasi ve Analizi
Arastirmacinin hazirladigi anket formu kisisel bilgi formu, mobil uygulamalara
yonelik sorular, Bes Faktor Kisilik Olcegi, Miisteri Memnuniyet Olcegi ve Miisteri

Sadakati 6l¢eginden olusmaktadir.

Bes Faktor Kisilik Olgegi; Horzum, Ayas ve Padir (2017) calismasindan

faydalanilarak kullanilmistir.

Miisteri Sadakati Olceginde Bulut (2019) tarafindan olusturulan sorulardan
faydalanilmistir.

Miisteri Memnuniyeti Olgeginin sorularinda ise Giiven (2019) tarafindan

hazirlanan sorulardan faydalanilmistir.

Aragtirmac1 ilk olarak pilot calisma ile ©6lceklerin gilivenilirliklerini
belirlemistir. Pilot ¢alisma 37 katilimei ile gergeklestirilmistir. 37 katilimeidan alinan

sonuclar asagidaki tabloda verilmektedir.

Tablo 10. Pilot Calismadan Elde Edilen Olgeklere Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglar

Cronbach's Alpha Madde Sayisi

Bes Faktorlii Kisilik Olcegi 0.675 44
Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0.885 3
Miisteri sadakati Olgegi 0.951 5

Tablo 10°da pilot ¢alisma sonucunda Bes Faktorlii Kisilik Olgegi 0.675,
Miisteri Memnuniyeti Olgegi 0.885 ve Miisteri sadakati Olgegi 0.951 diizeyinde
giivenilir oldugu tespit edilmistir. Daha sonra arastirma 254 kisi ile gergeklestirilmis

ve sonuglar asagidaki tabloda verilmektedir.
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Tablo 11. Olgeklere Ait Giivenilirlik Analizi Sonuglart

Cronbach's Alpha Madde Sayisi
Bes Faktorlii Kisilik Olgegi 0.683 44
Miisteri Memnunyeti 0.900 3
Miisteri Sadakati 0.932 5

Tablo 11°de Bes Faktorlii Kisilik Olgegi 0.683, Miisteri Memnuniyeti Olgegi
0.900 ve Miisteri Sadakati Olgegi 0.932 diizeyinde giivenilir oldugu tespit edilmistir.

Ornekleme giren katilimcilara uygulanan 6lgeklerden elde edilen verilerin
analizinde SPSS 25.0 paket programi kullanilmistir. Orneklemi olusturan
katilimcilarin demografik bilgileri ile ilgili bulgular i¢in frekans analizi uygulanmistir.
Degiskenlerin  normal dagilim sergileyip sergilemediklerini belirlemek igin

degiskenlere ait tanimlayici istatistiklerden yararlanilmastir.

Tablo 12. Olgek Puanlarina Ait Tanimlayicr Istatistikler

Carpiklik Basiklik

N Min. Max. Ort. SS Statistic Std. Hata Statistic Std. Hata

Disadoniiklik 254 2.25 5.00 4.01 .53 -419 153 -.146 304
Uyumluluk 254 2,78 4.78 3.96 .37 -.299 153 -.165 304
Ozdisiplin 254 244 478 351 42 074 153 -.143 304
Nevrotiklik 254 250 4.63 3.38 .44 309 153 -.341 .304

Gelisime Agiklik 254 2.70 490 3.79 42 -126 153 -.344 .304
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Miisteri Memnuniyeti 254 1.00 5.00 4.14 .76 -.788 153 1.061 304

Miisteri sadakati 254 1.00 5.00 4.13 .78 -.643 153 .032 304

Tablo 12’ye degiskenlerin carpiklik ve basiklik degerlerine gore degiskenler
normal dagilim sergilemektedir. Bu nedenle Bagimsiz grup t testi, ANOVA, Pearson
Korelasyon katsayist ve hiyerarsik regresyon analizi uygulanmigtir. Degiskenlerin
grup sayilarinin yetersiz oldugu durumlarda Mann Whitney U ve Kruskall Wallis testi
uygulanmistir. Sayisal gelismelerle ilgili veriler tablolar haline getirilip yorumlanmus,

anlamli bir farklilik olup olmadigi a = 0.05 diizeyinde test edilmistir.
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BOLUM 4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde yapilan istatistik analizler neticesinde elde edilen

bulgulara yer verilecektir.

Tablo 13. Ev-Dekorasyon Aligverisi Yaparken En Cok Kullanilan Uygulamalar
Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %
Ev-dekorasyon alisverisi yaparken en ¢ok Boyner Evde 64 12
kullanilan uygulamalar
H&M Home 97 19
Lcw Home 104 20
Mudo Concept 123 24
Yargict Homeworks 16 3
Zara Home 110 21
Toplam 514 100

Tablo 13’te arastirmaya katilanlarin %12°si Boyner evde, %19’u H&M,
%20’si Lcw Home, %24t Mudo Concept, %3’i Yargict Homeworks ve %21°1 Zara
Home mobil uygulamalarmi ev-dekorasyon aligverisinde kullandiklarini

belirtmislerdir.
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Ev Yasam Alisverisinde En Cok Tercih Edilen
Uygulamalar
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Sekil 8. Ev-Dekorasyon Aligverisi Yaparken En Cok Kullanilan Uygulamalara Ait
Grafik

Sekil 8’de ev-dekorasyon aligverisinde H&M Home, Lcw Home, Mudo
Concept ve Zara Home mobil uygulamalarinin kullanim oranlar1 birbirine yakin
olmasina ragmen en ¢ok Mudo Concept uygulamasinin ve en az yargict homeworks

uygulamasinin kullanildig1 goriilmektedir.

Tablo 14. Ev-Dekorasyon Alisverisi Yaparken En Cok Kullanilan Uygulamalarin
Siklig1 Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %

Ev-dekorasyon alisverisi yaparken en cok  Haftada 3'ten fazla 9 35
kullanilan uygulamalarim siklig

Haftada 1-2 kez 8 31

Ayda 2-3 kez 33 13.0

Ayda 1 kez 40 157

2-3 Ayda 1 kez ve daha az 164 64.6

Toplam 254 100
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Tablo 14’te arastirmaya katilanlarin %3,5°1 haftada 3'ten fazla, %3,1°1 haftada
1-2 kez, %13’ ayda 2-3 kez, %15,7’si ayda 1 kez ve %64,6’s1 2-3 ayda 1 kez ve daha
az olmak tizere mobil uygulamalardan ev-dekorasyon alisverisi yaptiklarini

belirtmislerdir.

Mobil Uygulamalari Kullanma Sikhgi
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fazla kez kez ve daha
az

Sekil 9. Ev-Dekorasyon Aligverisi Yaparken En Cok Kullanilan Uygulamalarin
Sikligina Ait Grafik

Sekil 9°da ev-dekorasyon aligverisinin en ¢ok 2-3 ayda bir kez yapildig:
goriilmektedir. Ayda bir kez ve daha sik aligveris yapma oraninin ¢ok diisiik oldugu

gorilmektedir.
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Tablo 15. Ev-Dekorasyon Aligverisinin En Cok Yapildigi Kategoriler Degiskenine
Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %
Ev-dekorasyon aligverisinin en ¢ok yapildigi kategoriler Bahge 23 3
Banyo 100 15

Dekorasyon 167 25

Mobilya 39 6

Mutfak 160 24
Tekstil 175 26
Toplam 664 100

Tablo 15’te arastirmaya katilanlarin %3’ bahge, %15°1 banyo, %25’
dekorasyon, %6’s1t mobilya, %24’ mutfak ve %26°s1 tekstil kategorilerinden ev-

dekorasyon aligverisi yaptiklarini belirtmislerdir.

En Cok Alisveris Yapilan Kategoriler
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Sekil 10. Ev-Dekorasyon Alisverisinin En Cok Yapildigi Kategorilere Ait Grafik
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Sekil 10’da ev-dekorasyon alisverisinin en ¢ok tekstil, mutfak ve dekorasyon
kategorilerinde yapildig1r ve en diisiikk bah¢e ve mobilya kategorilerinde yapildigi

goriilmektedir.

Tablo 16. Cinsiyet Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %

Cinsiyet Kadin 202 80
Erkek 52 20
Toplam 254 100

Tablo 16°da arastirmaya katilanlarin %80’ kadin ve %20’si erkektir.

Cinsiyet

Sekil 11. Cinsiyet Degiskenine Ait Grafik
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Sekil 11°de arastirmaya katilan kadin oran1 erkek oranindan daha fazla oldugu

goriilmektedir.

Tablo 17. Yas Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %
Yas 18-24 yas 25 10
25-34 yas 121 48
35-44 yas 84 33
45-54 yas 24 9
Toplam 254 100

Tablo 17°de arastirmaya katilanlarin %10°u 18-24 yas, %48’i 25-34 yas,
%331 35-44 yas ve %9’u 45-54 yas arasindadir.

Yas
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Sekil 12. Yas Degiskenine Ait Grafik
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Sekil 12’de arastirmaya katilanlarin ¢ogunlukla 25-44 yas arasi oldugu

goriilmektedir. 25 yas alt1 ve 45 yas tisti katilimet orant diisiiktiir.

Tablo 18. Egitim Durumu Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %
Egitim ko gretim 6 2
durumu
Lise 26 10
Universite 169 67
Yiiksek lisans\Doktora 53 21
Toplam 254 100

Tablo 18’de arastirmaya katilanlarin %2’si ilkogretim, %10’u lise, %67 si

tiniversite ve %21°1 yiiksek lisan/doktora mezunudur.

Egitim Durumu
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Sekil 13. Egitim Durumu Degiskenine Ait Grafik
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Sekil 13’te arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasi iiniversite mezunu

oldugu goriilmiistiir. Ilkogretim ve lise mezunu katilime1 orami diisiiktiir.

Tablo 19. Medeni Durum Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %

Medeni durum Bekar 110 43
Evli 144 57
Toplam 254 100

Tablo 19°da arastirmaya katilanlarin %43’i bekar ve %57’si evlidir.

Medeni Durum

Sekil 14. Medeni Durum Degiskenine Ait Grafik

Sekil 14’te arastirmaya katilan evli katilimer orani bekar katilimer oranindan

yiiksektir.
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Tablo 20. Is Durumu Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %

Is durumu Calismiyorum 48 19
Ogrenciyim 20 8
Kendi igimi yapryorum 12 5

Kamu sektdriinde ¢alistyorum 25 10

Ozel sektorde galistyorum 144 57
Emekliyim 5 2

Toplam 254 100

Tablo 20°de arastirmaya katilanlarin %19’u c¢alismiyor, %8’1 6grenci, %5’
kendi isini yapiyor, %10°u kamu sektoriinde calisiyor, %57’si Ozel sektorde

calismakta ve %9’u emeklidir.

ls Durumu

Emekliyim

Ozel sektérde calisyorum
Kamu sektortinde calisiyorum
Kendi isimi yapiyorum

Ogrenciyim

Cahismiyorum

0 20 40 60 80 100 120 140 160

Sekil 15. is Durumu Degiskenine Ait Grafik
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Sekil 15°te arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasi 6zel sektorde ¢alisiyor

oldugu goriilmiistiir.

Tablo 21. Aylik Gelir Degiskenine Ait Frekans ve Yiizde Degerleri

N %

Aylik gelir 2825 TL Alt1 46 18
2826-4000 TL 54 21

4001-6000 TL 68 27

6001-8000 TL 43 17

8001 TL ve Ustii 43 17

Toplam 254 100

Tablo 21°de arastirmaya katilanlarin %18’1 2825 TL Alti, %21°1 2826-4000
TL, %27’s1 4001-6000 TL, %17’si 6001-8000 TL ve %17°si 8001 TL ve iistii aylik
gelire sahiptir.

Aylk Gelir

70
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50
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2825 TLAIt1  2826-4000 TL 4001-6000 TL 6001-8000 TL 8001 TL ve
Ustii

o o O o

Sekil 16. Aylik Gelir Degiskenine Ait Grafik
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Sekil 16°da arastirmaya katilanlarin aylik gelir grup oranlart birbirine yakin
olmamakla birlikte en ¢cok 4001-6000 TL aylik gelir ve en diisiik 6001 TL gelire sahip

olduklar1 goriilmiistiir.

Tablo 22. Bes Faktorlii Kisilik Olcegi ifadelerine Ait Tanimlayici Istatistikler

Toplam

Kesinlikle katilmiyorum
Kesinlikle katiliyorum

Katilmiyorum
Katiliyorum

Kararsizim

N % N % N % N % N % Ort. SS
Konugkan biriyim. 1 0 3 1 5522 55 22 140 55 4.30 .87
Bagkalarinda hata arayan biriyim. 8 3 19 7 64 25 82 32 81 32 3.82 1.06
Isini eksiksiz yapan biriyim. 4 2 7 3 18 7 107 42 118 46 4.29 .84
Kederli ve hiiziinli biriyim. 78 31 72 28 62 24 28 11 14 6 232 1.18
Orijinal, yeni fikirler tiretebilen biriyim. 5 2 11 4 50 20 96 38 92 36 4.02 .96
Igine kapanik biriyim. 7 3 25 10 34 13 66 26 122 48 4.07 1.12
Yardimsever, ¢ikarci olmayan biriyim. 1 0 0 0 12 5 57 22 184 72 467 .60

Biraz 6zensiz ve dikkatsiz davranabiliyorum. 17 7 33 13 63 25 66 26 75 30 3.59 1.22

Rahat, stresle kolay bas edebilen biriyim. 46 18 53 21 95 37 32 13 28 11 2.78 1.21
Birgok farkli konuyu merak eden biriyim. 0 0 8 3 3514 71 28 140 55 4.35 .83
Enerji dolu biriyim. 0 0 2 1 4518 88 35 119 47 428 .78
Bagskalari ile tartisma baglatan biriyim. 16 6 22 9 72 28 57 22 87 34 3.70 1.21
Giivenilir bir ¢alisanim. 1 0 0 0 4 2 36 14 213 84 481 .48
Gergin olabilen biriyim. 29 11 47 19 85 33 57 22 36 14 3.09 1.20
Yaratici ve derin diislinen biriyim. 1 0 4 2 47 19 98 39 104 41 418 .81
Heyecan yaratabilen biriyim. 4 2 4 2 6124 90 35 95 37 4.06 .91
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Affedici yapiya sahip biriyim.

Daginik olmaya egilimli biriyim.

Cok endiselenen biriyim.

Hayal giicii yiiksek biriyim.

Sessiz kalmaya egilimli olan biriyim.
Diger insanlara genellikle giivenen biriyim.
Tembel olmaya egilimli biriyim.

Duygusal olarak dengeli, kolay morali
bozulmayan biriyim.

Kesfeden, yaratict biriyim.
Iddiali bir kisilige sahip biriyim.
Soguk ve mesafeli olabilen biriyim.

Basladigim isi tamamlayana kadar sebat eden

biriyim.
Duygu durumu degisken biriyim.

Sanata ve estetik deneyimlere 6nem veren

biriyim.
Bazen g¢ekingen, utangag biriyim.

Hemen hemen herkese kars1 saygili ve nazik
olan biriyim.

Islerini verimli yapan biriyim.
Gergin ortamlarda sakin kalan biriyim.

Rutin, tekdiize isler yapmay1 tercih eden
biriyim.

Diga doniik, sosyal biriyim.

Zaman zaman baskalarina karsi kabalasabilen

biriyim.

Planlar yapan ve bu planlar1 gergeklestirebilen

biriyim.
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Kolayca sinirlenen biriyim. 41 16 53 21 85 33 37 15 38 15 291 1.26

Fikir tiretmeyi ve bunlar1 baskalartyla
2 1 11 4 37 15 78 31 126 50 424 91

paylagmayi seven biriyim.
Sanata ilgisi ¢ok az olan biriyim. 25 10 24 9 52 20 59 23 94 37 3.68 1.32
Bagkalariyla is birligi yapmay1 seven biriyim. 3 1 7 3 30 12 78 31 136 54 4.33 .88

Kolaylikla dikkati dagilabilen biriyim. 36 14 28 11 65 26 63 25 62 24 3.34 1.34

Sanat, miizik ve edebiyatta donanimli olan
16 6 35 14 93 37 71 28 39 15 3.32 1.09

biriyim.

Tablo 22°de bes faktorlii kisilik 6l¢egi maddelerine katilimcilarin verdikleri
cevplar incelenildiginde “Kederli ve hiiziinli biriyim.” (2,32+1,18) ve “Gergin
ortamlarda sakin kalan biriyim.” (2,54+1,2) ifadelerine en diisiik katilim saglanmustir.

“Giivenilir bir ¢aliganim.” Ifadesine (4,81+0,48) ise en yiiksek katilim saglanmustir.

Tablo 23. Miisteri Memnuniyeti Olgegi ifadelerine Ait Tanimlayici Istatistikler

Toplam

Kesinlikle katilmiyorum
Kesinlikle katiliyorum

Katilmiyorum
Katiliyorum

Kararsizim

N % N%N % N % N % Ort. SS

Gereksinimlerimi karsiladigi i¢in bu markadan 3 1 3 140 16 102 40 106 42 4.20 .83

memnunum.
Bu markanin etkinliginden memnunum. 2 1 4 267 26 87 34 94 37 4.05 .88
Bu markanin verimliliginden memnunum. 2 1 2 1 46 18 107 42 97 38 4.16 .80
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Tablo 23’te miisteri memnuniyeti 6l¢egi maddelerine katilimcilarin verdikleri
cevplar incelenildiginde “Bu markanin etkinliinden memnunum.” (4,05+0,88)
ifadesine en diisiik ve “Gereksinimlerimi karsiladigi i¢in bu markadan memnunum.”

(4,20+0,83) ifadesine ise en yiiksek katilim saglanmistir.

Tablo 24. Miisteri sadakati Olgegi Ifadelerine Ait Tanimlayici Istatistikler

5 :

s 5

g >

PR £ g 9

= =z S &8

E E § 2 =

3 S S 5 S Toplam
N % N % N % N % N % Ort. SS

Bu marka hakkinda diger insanlara olumlu seyler
. 0 4 2 46 18 91 36 112 44 422 82
sOylerim.

Tavsiye isteyen birine bu markay1 6neririm. 1 0 3 1 43 17 84 33 123 48 4.28 81

Arkadaglarimi ve tanidiklarimi bu markadan
) ) 3 1 5 2 57 2288 35 101 40 4.10 .89
aligveris yapmaya tesvik ederim.

Bu markay1 hizmet satin almak i¢in ilk tercih
2 1 11 4 69 27 71 28 101 40 4.02 .96
olarak diistiniiriim.

Oniimiizdeki birkac yil iginde bu markadan daha
. 0 9 4 7329 7329 98 39 4.02 .92
fazla aligveris yapacagim.

Tablo 24’te miisteri sadakati Gl¢egi maddelerine katilimcilarin verdikleri
cevaplar incelenildiginde “Bu markayr hizmet satin almak icin ilk tercih olarak
diistintiriim.” (4,02+0,96) ifadesine en diisiik ve “Tavsiye isteyen birine bu markayi

Oneririm.” (4,2840,81) ifadesine ise en yliksek katilim saglanmistir.
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Tablo 25. Bes Faktorlii Kisilik Olgegi Alt Boyut Puanlarmin Cinsiyet Degiskenine
Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS t p

Disadoniikliik Kadin 202 401 054 -0.165 0.869

Erkek 52 4.02 049

Uyumluluk Kadin 202 398 038 1519 0.130

Erkek 52 389 031

Ozdisiplin Kadin 202 355 043 3.056 0.003

Erkek 52 338 0.33

Nevrotiklik Kadn 202 340 045 1561 0.120

Erkek 52 329 041

Gelisime Aciklik Kadin 202 379 043 0.068 0.946

Erkek 52 3.78 0.37

Tablo 25°te bes faktorlii kisilik Slgegi alt boyut puanlarinin cinsiyete gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Bagimsiz Grup t testi uygulanmis ve
test sonucunda erkek ve kadin katilimcilarin 6zdisiplin puanlari arasindaki farkliligin
istatistiksel olarak Onemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Boylece kadmn
katilimcilarin erkek katilimcilara gore daha yiliksek bir sekilde 6zdisipline sahip

olduklar1 tespit edilmistir.
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Tablo 26. Bes Faktorlii Kisilik Olgegi Alt Boyut Puanlarmin Yas Degiskenine Gore

Karsilastirilmasi
N Ort. SS P Grup
Farklar
Disadoniikliik 18-24 yas 25 4.17 049 0.013 45-54 yag>
25-34yas 121 3.94 050 25-34 yas
35-44 yas 84 399 0.56
45-54 yas 24 426 0.53
Toplam 254 401 0.53
Uyumluluk 18-24 yas 25 392 042 0.864
25-34 yas 121 3.96 0.38
35-44 yas 84 396 0.35
45-54 yas 24 4,02 0.33
Toplam 254 396 0.37
Ozdisiplin 18-24 yas 25 336 0.48 0.030 45-54 yag>
25-34yas 121 3.49 0.40 18-24 yas

Toplam 254 351 042

Nevrotiklik 18-24 yas 25 352 037 0.073
25-34 yas 121 3.39 0.46

35-44 yas 84 330 043
45-54 yas 24 3.42 042
Toplam 254 338 0.44

Gelisime Agiklik 18-24 yas 25 390 042 0.157
2534yas 121 378 0.44
35-44 yas 84 3.73 0.39
45-54 yas 24 3.90 0.40
Toplam 254 379 0.42
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Tablo 26°da bes faktorlii kisilik 6l¢egi alt boyut puanlarinin yasa gore farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test sonucunda;
gruplar arasinda disadontikliik ve 6zdisiplin puanlar1 arasindaki farkliligin istatistiksel

olarak 6nemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Boylece 45-54 yas arasi katilimcilarin 25-34 yag arasi katilimcilara gére daha

yiiksek bir sekilde disadoniik olduklari tespit edilmistir.

45-54 yas arasi katilimcilarin 18-24 yas arasi katilimcilara gore daha yiliksek
bir sekilde 6zdisipline sahip olduklar tespit edilmistir.

Tablo 27. Bes Faktorlii Kisilik Olgegi Alt Boyut Puanlarinin Egitim Durumu

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p Grup Farklari
Disadoniikliik [kdgretim 6 4.02 0.49 0.012 Universite>
Lise 26 4.08 049 Yiiksek lisans\Doktora
Universite 169 4.06 0.53

Yiksek lisans\Doktora 53 3.80 0.53

Toplam 254 4.01 0.53
Uyumluluk ko gretim 6 3.78 0.25 0.474

Lise 26 3.94 045

Universite 169 3.98 0.37

Yiksek lisans\Doktora 53 3.95 0.34

Toplam 254 3.96 0.37
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Ozdisiplin [Ikogretim 6 3.67 0.25 0.021 Lise>
Lise 26 3.64 048 Yiiksek lisans\Doktora
Universite 169 3.53 0.40
Yiiksek lisans\Doktora 53 3.38 0.43
Toplam 254 3.51 0.42
Nevrotiklik [kogretim 6 3.60 0.45 0.328
Lise 26 3.28 041
Universite 169 3.38 0.45
Yiiksek lisans\Doktora 53 3.39 0.41
Toplam 254 3.38 0.44
Gelisime Aciklik ilkogretim 6 3.75 0.31 0.308
Lise 26 3.72 043
Universite 169 3.82 0.43
Yiiksek lisans\Doktora 53 3.72 0.38
Toplam 254 3.79 0.42

Tablo 27°de bes faktorlii kisilik dlgegi alt boyut puanlarinin egitim durumuna

gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test

sonucunda; gruplar arasinda digadoniikliik ve 6zdisiplin puanlar1 arasindaki farkliligin

istatistiksel olarak 6nemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Boylece iiniversite mezunu katilimcilarin yiiksek lisans/doktora mezunu

katilimcilara gore daha yiiksek bir sekilde disadoniik olduklari tespit edilmistir.
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Lise mezunu katilimcilarin yiiksek lisans/doktora mezunu katilimcilara gore

daha yiiksek bir sekilde 6zdisipline sahip olduklar: tespit edilmistir.

Tablo 28. Bes Faktorlii Kisilik Olgegi Alt Boyut Puanlarinin Medeni Durum

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS t P

Disadoniikliik Bekar 110 396 054 -1.262 0.208
Evli 144 405 0.53

Uyumluluk Bekar 110 395 039 -0471 0.638
Evli 144 397 0.35

Ozdisiplin Bekar 110 343 040 -2.669 0.008
Evli 144 357 042

Nevrotiklik Bekar 110 342 042 1.427 0.155
Evli 144 334 045

Gelisime Aciklik Bekar 110 379 042 0.187 0.852
Evli 144 378 042

Tablo 28’de bes faktorlii kisilik 6l¢egi alt boyut puanlarinin medeni duruma
gore farklillk gdosterip goOstermedigini belirlemek i¢in Bagimsiz Grup t testi
uygulanmis ve test sonucunda; evli ve bekar katilimcilarin 6zdisiplin puanlari

arasindaki farkliligin istatistiksel olarak Oonemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).
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Boylece evli katilimeilarin bekar katilimcilara gére daha yiiksek bir sekilde 6zdisipline

sahip olduklar tespit edilmistir.

Tablo 29. Bes Faktorlii Kisilik Olgegi Alt Boyut Puanlarmin Is Durumu Degiskenine

Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p Grup Farklar1

Disadoniiklik  Calismiyorum 48 3.92 0.48 0.158
Ogrenciyim 20 3.88 0.49
Kendi igimi yaptyorum 12 4.04 0.48

Kamu sektdriinde calistyorum 25 3.94 0.56

Ozel sektorde galistyorum 144 4.05 0.55

Emekliyim 5 445 0.35

Toplam 254 4.01 0.53
Uyumluluk Calismiyorum 48 3.84 0.43 0.039  Ozel sektorde
R calistyorum>

Ogrenciyim 20 3.87 0.39
Calismiyorum

Kendi igimi yaptyorum 12 3.81 0.40

Kamu sektoriinde ¢alistyorum 25 3.96 0.26

Ozel sektorde galigtyorum 144 4.03 0.35

Emekliyim 5 396 0.19
Toplam 254 3.96 0.37
Ozdisiplin Calismiyorum 48 3.56 0.43 0.264
Ogrenciyim 20 3.32 043
Kendi igsimi yapiyorum 12 3.56 0.53

Kamu sektoriinde galisiyorum 25 3.42 0.57
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Ozel sektorde ¢alisryorum 144 3.53 0.38
Emekliyim 5 364 0.12
Toplam 254 3.51 0.42
Nevrotiklik Calismiyorum 48 3.38 0.35 0.037 Kendi isimi
. yapiyorum>
Ogrenciyim 20 3.59 0.39
Ozel sektorde
Kendi igimi yaptyorum 12 3.59 0.50 caligiyorum
Kamu sektoriinde ¢alistyorum 25 3.38 0.50 Ogrenciyim>
) Ozel sektorde
Ozel sektorde calisiyorum 144 3.32 0.45
calistyorum
Emekliyim 5 350 0.27
Toplam 254 3.38 0.44
Calismiyorum 48 3.69 0.45 0.259
Ogrenciyim 20 3.75 0.46
Kendi isimi yaptyorum 12 3.96 0.51
Gelisime
Kamu sektoriinde ¢alistyorum 25 3.73 0.41
Acgiklik
Ozel sektorde galistyorum 144 3.81 0.39
Emekliyim 5 398 0.22
Toplam 254 3.79 0.42

Tablo 29°da bes faktorlii kisilik 6l¢egi alt boyut puanlarinin i durumuna goére
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test

sonucunda; gruplar arasinda uyumluluk ve nevrotiklik puanlar arasindaki farkliligin

istatistiksel olarak 6nemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Boylece 6zel sektorde caligsan katilimcilarin ¢aligmayan katilimcilara gére daha

yiiksek bir sekilde uyumluluk kisilik faktoriinii sergiledikleri tespit edilmistir.
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Kendi isini yapan ve ogrenci olan katilimcilarin 6zel sekotdrde galisan
katilimcilara gore daha yiiksek bir sekilde nevrotiklik kisilik faktoriinii sergiledikleri

tespit edilmistir.

Tablo 30. Bes Faktorlii Kisilik Olgegi Alt Boyut Puanlariin Aylik Gelir
Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p Grup Farklar1

Disadoniikliik 2825 TL Alt1 46 3.90 0.49 0.120
2826-4000 TL 54 4.08 0.53
4001-6000 TL 68 4.07 0.53
6001-8000 TL 43 3.87 0.50

8001 TL ve Ustii 43 4.07 0.58

Toplam 254 4.01 0.53
Uyumluluk 2825 TL Alti 46 3.79 0.41 0.004 2826-4000 TL>
2826-4000 TL 54 4.03 0.37 2825 TL Alts

4001- TL>
4001-6000 TL 68 4.04 0.31 001-6000

2825 TL Alt1
6001-8000 TL 43 3.97 0.38
8001 TL ve Ustii 43 3.93 0.32

Toplam 254 3.96 0.37

Ozdisiplin 2825 TL Alti 46 3.44 0.40 0.133
2826-4000 TL 54 3.63 0.42
4001-6000 TL 68 3.48 0.40
6001-8000 TL 43 3.52 0.40
8001 TL ve Ustii 43 3.47 0.46

Toplam 254 351 0.42
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Nevrotiklik 2825 TL Alt1 46 3.43 0.40 0.130
2826-4000 TL 54 3.49 0.44
4001-6000 TL 68 3.35 0.49
6001-8000 TL 43 3.32 0.44
8001 TL ve Ustii 43 3.28 0.37
Toplam 254 3.38 0.44
Gelisime Aciklik 2825 TL Al 46 3.72 0.45 0.035 6001-8000 TL>
2826-4000 TL 54 3.90 0.44 2826-4000 TL
4001-6000 TL 68 3.82 0.38
6001-8000 TL 43 3.65 0.41
8001 TL ve Ustii 43 3.80 0.38
Toplam 254 3.79 0.42

Tablo 30°da bes faktorlii kisilik 6lcegi alt boyut puanlarinin aylik gelire gore
farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test

sonucunda; gruplar arasinda uyumluluk ve gelisime ag¢iklik puanlari arasindaki

farkliligin istatistiksel olarak 6nemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Boylece 2826-4000 TL ve 4001-6000 TL aylik gelire sahip katilimecilarin 2825
TL alt1 aylik gelire sahip katilimcilara gore daha yiiksek bir sekilde uyumluluk kisilik

faktoriinii sergiledikleri tespit edilmistir.

6001-8000 TL aylik gelire sahip katilimcilarin 2826-4000 TL aylik gelire sahip
katilimcilara gore daha yiiksek bir sekilde gelisime agiklik kisilik faktoriinii

sergiledikleri tespit edilmistir.
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Tablo 31. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri sadakati Puanlarinin Cinsiyet
Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS t p
Miisteri Memnuniyeti Kadm 202 422 0.73 3428 0.001
Erkek 52 382 0.83
Miisteri sadakati Kadin 202 423 0.74 4333 0.000
Erkek 52 372 081

Tablo 31’te miisteri memnuniyeti puaninin cinsiyete gore farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek i¢in Bagimsiz Grup t testi uygulanmis ve test sonucunda
erkek ve kadin katilimcilarin miisteri memnuniyeti puanlari arasindaki farkliligin
istatistiksel olarak ©Onemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Boylece kadin

katilimcilarin erkek katilimcilara gére daha yiiksek bir sekilde miistert memnuniyetine

sahip olduklar tespit edilmistir.

Miisteri sadakati puaninin cinsiyete gore farklilik gosterip gdstermedigini
belirlemek i¢in Bagimsiz Grup t testi uygulanmis ve test sonucunda erkek ve kadin
katilimcilarin miisteri sadakati puanlar1 arasindaki farkliligin istatistiksel olarak
onemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Boylece kadin katilimcilarin erkek
katilimcilara gore daha yiiksek bir sekilde miisteri sadakatine sahip olduklari tespit

edilmistir.
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Tablo 32. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri sadakati Puanlarinin Yas Degiskenine

Gore Karsilastirilmasi

N Ort.

SS p Grup Farklar

Misteri Memnuniyeti  18-24 yas

25-34 yas

35-44 yas

45-54 yas

Toplam

25 4.55

121 421

84 3.87

24 4.26

254 4.14

0.57 0.000 35-44 yas>25-34 yas

0.76 35-44 yag>18-24 yas

0.76

0.70

0.76

Miisteri sadakati 18-24 yas

25-34 yas

35-44 yas

45-54 yas

Toplam

25 4.55

121 4.14

84 3.94

24 4.24

254 4.13

0.56 0.003 35-44 yas>18-24 yas

0.78

0.78

0.84

0.78

Tablo 32°de miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlarmin yasa gore

farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test

sonucunda; gruplar arasinda miisteri memnuniyeti ve misteri sadakati puanlar

arasindaki farkliligin istatistiksel olarak dnemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Boylece 35-44 yas arast katilimcilarin 25-34 ve 18-24 yas yas arasi

katilimcilara gore daha yiiksek bir sekilde miisteri memnuniyetine sahip olduklar

tespit edilmistir.
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35-44 yas aras1 katilimcilarin 18-24 yas arasi1 katilimcilara gore daha yiiksek

bir sekilde miisteri sadakatine sahip olduklar1 tespit edilmistir.

Tablo 33. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri sadakati Puanlarinin Egitim Durumu

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p
Miisteri Memnuniyeti [kdgretim 6 422 0.66 0.443
Lise 26 4.03 0.74
Universite 169 4.19 0.75
Yiiksek lisans\Doktora 53 4.03 0.82
Toplam 254 414 0.76
Miisteri sadakati [kdgretim 6 423 090 0.122
Lise 26 415 0.75
Universite 169 4.18 0.79
Yiiksek lisans\Doktora 53 392 0.76
Toplam 254 4.13 0.78

Tablo 33’te miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlariin egitim

durumuna gore farklilik gosterip géstermedigini belirlemek icin ANOV A uygulanmis

ve test sonucunda; gruplar arasindaki farkliligin istatistiksel olarak 6nemli olmadig1

tespit edilmistir (p>0,05).
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Tablo 34. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri sadakati Puanlarinin Medeni Durum
Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p
Miisteri Memnuniyeti Bekar 110 422 071 1525 0.129
Evli 144 407 0.80
Miisteri sadakati Bekar 110 419 0.76 1169 0.244
Evli 144 408 0.80

Tablo 34’te miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlarinin medeni

duruma gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek i¢in Bagimsiz Grup t testi

uygulanmis ve test sonucunda; katilimcilarin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

puanlart arasindaki farkliligin istatistiksel olarak onemli olmadig: tespit edilmistir

(p>0,05).

Tablo 35. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri sadakati Puanlarinin Is Durumu
Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p Grup Farklart
Calismiyorum 48 4.01 0.66 0.027 Ogrenciyim>
Miisteri

Caligmiyorum

Memnuniyeti Ogrenciyim 20 4.58 0.44

Kendi isimi yaptyorum 12 436 0.73

Kamu sektoriinde ¢alistyorum 25  3.95 0.97

Ozel sektorde galistyorum 144 412 0.78

Emekliyim 5 453 0.69

Toplam 254 4.14 0.76
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Miisteri sadakati  Calismiyorum
Ogrenciyim
Kendi isimi yapiyorum
Kamu sektoriinde calisiyorum
Ozel sektorde calistyorum
Emekliyim

Toplam

48 4.05

20 4.44

12 4.47

25 3.86

144 411

5 4.60

254 4.13

0.69 0.061

0.70

0.60

0.89

0.80

0.89

0.78

Tablo 35’te miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlarinin i durumuna
gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test

sonucunda; gruplar arasinda miisteri memnuniyeti puanlar1 arasindaki farkliligin

istatistiksel olarak dnemli oldugu tespit edilmistir (p<0,05).

Boylece 6grenci katilimeilarin ¢alismayan katilimcilara gore daha yiiksek bir

sekilde miisteri memnuniyetine sahip olduklari tespit edilmistir.

Tablo 36. Miisteri Memnuniyet ve Miisteri sadakati Puanlarinin Aylik Gelir

Degiskenine Gore Karsilastirilmasi

N Ort. SS p
Miisteri Memnuniyeti 2825 TL Altt 46 425 066 0.120
2826-4000 TL 54 428 0.79
4001-6000 TL 68 411 0.79
6001-8000 TL 43 393 0.65
8001 TL ve Ustii 43 409 0.87
Toplam 254 414 0.76
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Miisteri sadakati 2825 TL Al 46 426 0.69 0.067

2826-4000 TL 54 428 0.80
4001-6000 TL 68 412 0.80
6001-8000 TL 43 393 0.73
8001 TL ve Ustii 43 400 0.86
Toplam 254 413 0.78

Tablo 36’da miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati puanlarinin aylik gelire
gore farklilik gosterip gdstermedigini belirlemek icin ANOVA uygulanmis ve test
sonucunda; gruplar arasindaki farkliligin istatistiksel olarak onemli olmadigi tespit

edilmistir (p>0,05).
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Tablo 37. Bes Faktorlii Kisilik Olcegi Alt Boyut Puanlar1 ve Miisteri Memnuniyeti
Ile Miisteri sadakati Puanlar1 Arasindaki iliskinin Belirlenmesine Yonelik
Korelasyon Analizi Sonuglar

g
= —
i 3 & £ & 5 %
Disadoniikliik r 1
p
N 254
Uyumluluk r o .366" 1
p.000
N 254 254
Ozdisiplin r.3977 128" 1
p .000 .042
N 254 254 254
Nevrotiklik r -053 .073 .156" 1
397 245 .013
N 254 254 254 254
Gelisime Agiklik r .616™ 4467 .312™ .188™ 1
.000 .000 .000 .003
N 254 254 254 254 254
Misteri Memnuniyeti r 252" 266 .216™ .348™ 276" 1
.000 .000 .001 .000 .000
N 254 254 254 254 254 254
Miisteri sadakati r.2407 3017 .194™ 338" 296 .818™ 1
p .000 .000 .002 .000 .000 .000
N 254 254 254 254 254 254 254

**p<0.01; *p<0.05.
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Tablo 37°de miisteri memnuniyeti ile digadoniikliik arasindaki korelasyon (r
degeri) degeri 0.252°dir. Yani, disadoniikliik ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif,
diisiik ve istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (p<0,05). Boylece

disadoniikliik arttikca miisteri memnuniyeti artmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile uyumluluk arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.266°dir. Yani, disadoniikliik ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif, diisiik ve
istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (p<0,05). Béylece uyumluluk

arttikca miisteri memnuniyeti artmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile 6zdisiplin arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.216°dir. Yani, Ozdisiplin ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif, diisiik ve
istatistiksel olarak anlamli bir iligski oldugu saptanmistir (p<0,05). Boylece 6zdisiplin

arttik¢a miisteri memnuniyeti artmaktadir.

Misteri memnuniyeti ile nevrotiklik arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.348’dir. Yani, nevrotiklik ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif, disik ve
istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmustir (p<0,05). Boylece nevrotiklik

arttikga miisteri memnuniyeti artmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile gelisime agiklik arasindaki korelasyon (r degeri)
degeri 0.276’dir. Yani, gelisime agiklik ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif,
diisiik ve istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu saptanmistir (p<0,05). Boylece

gelisime agiklik arttik¢ca miisteri memnuniyeti artmaktadir.

Miisteri sadakati ile disadoniikliik arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.240’dir. Yani, disadoniiklik ile Misteri sadakati arasinda pozitif, diisik ve
istatistiksel olarak anlamli bir iliski oldugu saptanmistir (p<0,05). Bdylece
disadoniikliik arttik¢ca Miisteri sadakati artmaktadir.

Miisteri sadakati ile uyumluluk arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.301’dir. Yani, disadoniikliik ile miisteri sadakati arasinda pozitif, orta ve istatistiksel
olarak anlamli bir iligski oldugu saptanmistir (p<0,05). Boylece uyumluluk arttik¢a

miisteri sadakati artmaktadir.

Miisteri sadakati ile O6zdisiplin arasindaki korelasyon (r degeri) degeri

0.194°dir. Yani, 6zdisiplin ile Miisteri sadakati arasinda pozitif, diisiik ve istatistiksel
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olarak anlaml bir iliski oldugu saptanmistir (p<0,05). Bdylece 6zdisiplin arttikca

miisteri sadakati artmaktadir.

Miisteri sadakati ile nevrotiklik arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.338’dir. Yani, nevrotiklik ile miisteri sadakati arasinda pozitif, orta ve istatistiksel
olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (p<0,05). Boylece nevrotiklik arttik¢a

miisteri sadakati artmaktadir.

Miisteri sadakati ile gelisime aciklik arasindaki korelasyon (r degeri) degeri
0.296°dir. Yani, gelisime aciklik ile miisteri sadakati arasinda pozitif, diisiik ve
istatistiksel olarak anlamli bir iligki oldugu saptanmistir (p<0,05). Boylece gelisime

aciklik arttikga miisteri sadakati artmaktadir.

Tablo 38. Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakati Uzerindeki Etkisinin
Belirlenmesine Yonelik Yapilan Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Standart
Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar

B  Std. Hata Beta t P F p R?

Sabit 0.653  0.156 4179 0.000 509.673 0.000 0.668

Misteri Memnuniyeti  0.839  0.037 0.818 22.576 0.000

Bagimli Degisken: Miisteri sadakati

Tablo 38’de miisteri memnuniyetinin miisteri sadakati iizerindeki etkisinin
belirlenmesine yonelik hiyerarsik regresyon analizi yapilmis ve ilk modelde Miisteri
Memnuniyetinin miisteri sadakati tizerindeki etkisinin belirlenmeye calisilmis ve
modelin anlamli oldugu tespit edilmistir (F=509,673; p<0,05). Boylece miisteri
memnuniyetinin misteri sadakati tizerinde %66,8 oraninda etkisinin oldugu tespit
edilmistir(R?>=0,668) “H1: Miisteri memnuniyeti, miisteri sadakatini pozitif yonde

etkiler.” Hipotezi desteklenmektedir.
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Tablo 39. Miisteri Memnuniyeti Uzerinde Kisilik Faktdrlerinin Etkisinin
Belirlenmesine Yonelik Yapilan Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Standart

Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar

B Std. Hata Beta t p F p R?
Sabit -0.694 0.618 -1.123 0.262 14.114 0.000 0.206
Disadéniikliik 0.251 0.111 0.175 2.265 0.024
Uyumluluk 0.341 0.132 0.164 2.594 0.010
Ozdisiplin 0.127 0.113 0.070 1.122 0.263
Nevrotiklik 0.578 0.103 0.333 5.602 0.000
Gelisime Agiklik 0.019 0.142 0.011 0.136 0.892

Bagimli Degisken: Miisteri memnuniyeti

Tablo 39’da miisteri memnuniyeti iizerinde kisilik faktorlerinin etkisinin
belirlenmesine yonelik ¢oklu regresyon analizi yapilmis ve miisteri memnuniyeti
tizerinde kisilik faktorlerinin etkisinin belirlenmeye calisilmis olup modelin anlaml
oldugu tespit edilmistir (F=14.114; p<0,05). Boylece kisilik faktorlerinin miisteri
memnuniyeti iizerinde %20,6 oraninda etkisinin oldugu tespit edilmistir(R?=0,206).
Disadoniikliiliik (f=0,175), Uyumluluk (p=0,164) ve Nevrotiklik (f=0,333) kisilik
faktorlerinin miisteri memnuniyeti {izerinde etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<<0,05).
Ozdisiplin ve gelisime agiklik kisilik faktdrlerinin miisteri memnuniyeti iizerinde

etkisinin olmadig tespit edilmistir (p>0,05).

“H2: Disadoniik kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmistir.

“H3: Uyumlu Kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmistir.
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“H4: Ozdisiplin Kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmemistir.

“H5: Nevrotik Kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmistir.

“H6: Gelisime agik Kkisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde

etkiler.” Hipotezi desteklenmemistir.

Tablo 40. Miisteri Sadakati Uzerinde Kisilik Faktorlerinin Etkisinin Belirlenmesine
Yonelik Yapilan Coklu Regresyon Analizi Sonuglari

Standart

Olmayan Standart

Katsayilar Katsayilar

B Std. Hata Beta t P F p R?
Sabit -0.927 0.633 -1.463 0.145 14.202 0.000 0.207
Disadoniiklik 0.195 0.114 0.132 1.715 0.088
Uyumluluk 0.428 0.135 0.200 3.170 0.002
Ozdisiplin 0.095 0.116 0.051 0.818 0414
Nevrotiklik 0.557 0.106 0.313 5.269 0.000
Gelisime Agiklik 0.095 0.145 0.051 0.653 0.515

Bagimli Degisken: Miisteri sadakati

Tablo 40’da miisteri sadakati Ttzerinde kisilik faktorlerinin etkisinin
belirlenmesine yonelik ¢coklu regresyon analizi yapilmis ve miisteri sadakati tizerinde
kisilik faktorlerinin etkisinin belirlenmeye calisilmis olup modelin anlamli oldugu
tespit edilmistir (F=14.202; p<0,05). Boylece kisilik faktorlerinin miisteri sadakati
lizerinde %20,7 oranminda etkisinin oldugu tespit edilmistir(R?=0,207). Uyumuluk
(B=0,200) ve nevrotiklik (p=0,313) kisilik faktorlerinin miisteri sadakati {izerinde
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etkisinin oldugu tespit edilmistir (p<0,05). Disadoniikliik, 6zdisiplin ve gelisime
aciklik kisilik faktorlerinin miisteri sadakati {izerinde etkisinin olmadig1 tespit

edilmistir (p>0,05).

b

“H7: Disadoniik kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.

Hipotezi desteklenmemistir.

“H8: Uyumlu Kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.” Hipotezi

desteklenmistir.

“H9: Ozdisiplinli kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmemistir.

“H10: Nevrotik Kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmistir.

“H11: Gelisime acik Kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler.”

Hipotezi desteklenmemistir.
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Tablo 41. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Hipotezler Kabul/Ret

H1: Misteri memnuniyeti, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler. Kabul
H2: Disadoniik kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde Kabul
etkiler.

H3: Uyumlu kisilik tipi, miisteri memuniyetini pozitif yonde etkiler. Kabul
H4: Ozdisiplin kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif ydnde Ret
etkiler.

H5: Nevrotik kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde Kabul
etkiler.

H6: Gelisime agik kisilik tipi, miisteri memnuniyetini pozitif yonde Ret
etkiler.

H7: Disadoniik kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler. Ret
H8: Uyumlu kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler. Kabul
H9: Ozdisiplinli kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler. Ret
H10: Nevrotik kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler. Kabul
H11: Gelisime acik kisilik tipi, miisteri sadakatini pozitif yonde Ret

etkiler.
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BOLUM 5. SONUC

Gelisen teknolojinin insan hayatinin her alaninda etkisini gosterdigi bir
donemde tiiketicilerin ¢evrim i¢i ortamlarda aligveris tercihleri daha sik gézlenmeye
baslamistir. Rakiplerine iistiinliik kurabilmek isteyen isletmelerin miisterilerin istek ve
beklentilerini karsilamasinin gerekmesi, kisilik 6zelliklerinin satin alma siireglerine
olan etkisinin arastirilmasini beraberinde getirmistir. Tiiketicilerin kisilik 6zellikleri,
satin alma tercihleri ve satin alma deneyimine yonelik tutum agisindan belirleyici bir

unsur olarak goriinmektedir.

Calismada bes faktor kisilik ozelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati iizerindeki etkileri degerlendirilmistir. Buna gore disadoniikliik, uyumluluk,
0zdisiplin, nevrotiklik, gelisime agiklik kisilik boyutlarinin etkileri arastirilmistir. Bu
kapsamda bes faktor kisilik 6zellikleri ile miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
arasinda pozitif yonli iliskiler oldugu goriilmistiir. Ulasilan sonuglara gore

disadontikliik arttikga miisteri memnuniyeti diizeyi de artmaktadir.

Calismada ulasilan sonuglar, uyumluluk ile miisteri memnuniyeti arasinda
pozitif yonlii bir iliski oldugunu gostermektedir. Boylece uyumluluk arttikca miisteri

memnuniyeti de artis gdstermektedir.

Miisteri memnuniyetinin 6zdisiplin boyutu agisindan arastirilmasi ile benzer
sonuclara ulasilmis, bireylerde 6zdisplin arttikga miisteri memnuniyetinin de artis

gosterdigi ortaya koyulmustur.

Nevrotiklik ile miisteri memnuniyeti iligkisine dair ulagilan sonuglar, pozitif
yonlii bir iligkiyi isaret etmektedir. Ulagilan sonuglara gore nevrotiklik arttikca miisteri

memnuniyeti de artmaktadir.
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Gelisime aciklik, miisteri memnuniyetini pozitif yonde etkileyen bir baska
degiskendir. Boylece gelisime agiklik arttik¢a miisteri memnuniyetinin de artacagi

yoniinde sonuglar elde edilmistir.

Bes faktor kisilik Ozelliklerinin miisteri sadakati lizerindeki etkisine dair
sonuglar, miisteri memnuniyeti ile benzerlik gostermektedir. Disadoniikliigiin artmast,

miisteri sadakatini de artirmaktadir.

Uyumluluk, miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler ve uyumluluk diizeyi
arttikca miisteri sadakatinin de artis gostermesi beklenmektedir. Miisterilerde
0zdisiplin seviyesinin artmasina paralel olarak miisteri sadakati seviyesinin de artmasi

sOz konusu olmaktadir.

Miisteri sadakati, 6zdisplin boyutundan da pozitif yonde etkilenmektedir.
Calismanin sonuclarina gore 6zdisiplinde artis olmasi miisteri sadakatinin de artmasi

ile sonuglanmaktadir.

Nevrotiklik ile miisteri sadakati arasinda orta diizeyde ve pozitif yonlii bir iligki
vardir. Bu bulguya gore nevrotiklik arttik¢a miisteri sadakatinin de arttig1 yoniinde

sonuglar ortaya ¢ikmaktadir.

Gelisime aciklik ve miisteri sadakati arasindaki iliskiye dair yapilan arastirma
benzer sonuglar1 ortaya ¢ikarmis olup gelisime acikligin artmasiyla miisteri

sadakatinin de artt1g1 goriilmiistiir.

Calismanin sonuglarina gore bes faktor kisilik 6zelliklerinin tamami, miisteri

memnuniyeti ve miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemektedir.

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiye dair ulasilan
sonuclar, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine anlamli etkisi oldugunu
gostermistir. Caligmada miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati arasinda pozitif
yonlii bir iliski oldugu tespit edilmis olup miisteri memnuniyeti yiizde 66,8 oraninda
miisteri sadakatini etkilemektedir. Boylece calismada test edilen miisteri

memnuniyeti,miisteri sadakatini pozitif yonde etkiler hipotezi kabul edilmistir.

Bes faktor kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati

tizerindeki etkisine dair ulagilan sonuglara gore 6zdisiplinli kisilik tipi ve gelisime
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acik kisilik tipinin ¢evrim i¢i magazalarda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
tizerinde etkisi olmadig1 sonucuna ulagilmistir. Disadoniik kisilik tipi miisteri
memnuniyetini pozitif yonde etkiler iken, miisteri sadakatini pozitif yonde etkileme

hipotezine ulasilmamustir.

Uyumlu kisilik tipi ve nevrotik kisilik tipinin mobil uygulamalar {izerinden erigilen
online magazalarda miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati {izerinde etkisi oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Ulagilan sonuglar dikkate alinarak sektore ve pazarlama yoneticilerine

asagidaki oneriler getirilmektedir:

* Kisilik 6zelliklerinin miisteri tatmini ve sadakatini tahmin etmede tutarlt bir

degiskendir.
* Pazar1 boliimlendirmeye ve tiriin/hizmet konumlandirmaya yardimci olur.

* Miisteriyi sadece demografik veriden ibaret kabul etmeyip miisteri tabaninin

karakteristigini daha 1yi anlamay1 saglar.

* Demografik veriler sadece miisterinin "kim" oldugunu tanimlarken, bes faktor
kisilik ozellikleriyle birlikte "neden" miisterinin belirli bir segmentte yer
aldigint ve "neden" belirli bir model davranis sergilediginin anlagilabilmesini

saglar.

+ Isletmelere, miisterilerini daha iyi anladik¢a onlara daha iyi hizmet sunma

olanagini artirir.

*  Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin miisteriyi elde tutmak i¢in anahtar faktor
oldugu bilinciyle bu degiskenleri etkileyebilecek olan kisilik 6zelliklerinin

daha iyi anlagilabilmesini saglar.
* Pazarlama stratejilerine yon verebilmeyi saglar.
* Hedef kitleye erisimi ve dogru mesajlarin iletimini kolaylastirir.

* Cevrim i¢i ortamlarda tiiketicilerin istek ve beklentileri karsilanmalidir.
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* Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati konusunda istenen seviyeye

ulasabilmek i¢in isletmeler uzun vadeli bir bakis agisiyla hareket etmelidir.

* Markalarin tiiketicilerin kisilik Ozelliklerini anlamaya yonelik c¢alismalar

yapmast Onerilmektedir.

* Arastirmacilara farkli kisilik 6zelliklerine sahip kisilerin katilim gésterdigi bir

saha arastirmasi kurgulamalar1 onerilir.

Literatiirde yer alan benzer ¢aligmalar incelendiginde bu arastirmadaki modelin
daha once test edilmedigi gorlilmiistiir. Yine de benzer konudaki calismalar ile bu

calismanin sonuglari kiyaslanmistir.

Songur ve Turan (2019), kisilik 6zellikleri ile miisteri davranislart arasindaki
iligkiyi ele aldiklar1 ¢alismada kisilik 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti ve miisteri
sikayeti gibi davranislari etkiledigi yoniinde sonuglar elde etmislerdir. iki arastirmanin
sonuglar1 miisteri memnuniyeti agisindan benzerlik gosterse de bizim aragtirmamizda

miisteri sadakati degiskenin arastirilmasi ayirt edici bir 6zelliktir.

Uyar (2019), hazirlamis oldugu makalede miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati arasindaki pozitif yonlii bir iliski oldugunu belirlemistir. Miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati agisindan iki ¢alismanin paralel sonuglara ulastig
goriilmektedir. Arastirmacinin yapisal esitlik modelinden yararlanmasi, ¢alismalar

arasindaki temel ayirt edici noktalardan birisidir.

Bayat (2019), yapmis oldugu arastirmada kisilik 6zelliklerinin belirlenmesinin
miisteri memnuniyeti agisindan belirleyici roller iistlendigi yoniinde sonuglar elde
ettigi calismada bu durumun isletmelerin siirdiiriilebilirligi agisindan kritik dneme
sahip oldugunu vurgulamistir. Buna gore kisilik 6zellikleri ve miisteri memnuniyeti
acisindan bizim ¢alismamizla benzer sonuglara ulasildigi yorumu yapilabilir.
Aragtirmacinin konaklama isletmeleri 6zelinde bu sonuglar1 elde etmesi ise temel

farklilik olarak goriinmektedir.

Burucuoglu (2011), miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati odakli tez

calismasinda miisterilerin sikayetlerini dikkate almanin gerektigi yoniinde sonuglara
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ulasmistir. Bu sonuglar, miisteri sikayetleri dikkate alinirken miisterilerin kisilik
Ozelliklerinin dolayl etkisini gostermesi yoOniiyle iki ¢alismanin sonuglarint benzer
hale getirmektedir. Bizim c¢alismamizda bes faktor kisilik Ozellikleri agisindan

inceleme yapilmasi ise ayirt edici konumdadir.

Kilig ve Unver (2017), yapmis olduklair ¢alismada mobil reklamlarin miisteri
memnuniyeti saglamada firsatlar sagladigini ortaya koyan sonuglar elde etmistir.
Mobil uygulamalar {izerinden erisilen ¢evrim i¢i magazalarda miisteri memnuniyeti
acisindan inceleme yaptigimiz calismamizin sonuglari ile bu sonu¢ paralel

goriinmektedir.

Calismada alt marka, ev-dekorasyon ile galisilmis olmasi ve gittikge kullanimi
artan cevrim i¢i magazalar i¢in arastirma yapilmasi, c¢alismanin ilgili literatiirdeki

arastirmalardan ayrilan 6zgiin yonii olarak goriinmektedir.

Bu ¢aligsma, sektordeki markalarin tiiketicilerin istek ve beklentilerine dair bilgi
sahibi olmasina katki saglamasi yoniiyle sektor igin fayda saglayacak niteliktedir.
Calisma ayn1 zamanda tiiketicilerin ¢evrim i¢i magazalar hakkindaki tutum ve
davraniglariyla ilgili siireglere 151k tutmustur. Boylece sektordeki markalarin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati agisindan nelere dikkat etmesi gerektigine dair

bilgiler ortaya koyulmustur.
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EKLER

Ek 1. Ol¢ek Sorular:

1. Daha 6nce ev-dekorasyon markalarinin ¢evrim i¢i magazalarindan aligveris

yaptiniz mi1?

Yalnizca bir sikki isaretleyin.
() Evet

() Hayrr

2. Asagidaki ¢evrim i¢i ev-dekorasyon magazalarinin en ¢cok hangisinden aligveris

yapiyorsunuz? (Birden fazla se¢im yapabilirsiniz)
() Zara Home

() Boyner Evde

() Mudo Concept

() Yargict Homeworks

() Lcw Home

() H&M Home

3. Hangi siklikla kullantyorsunuz?

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Haftada 3’ten fazla

() Haftada 1-2 kez
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() Ayda 2-3 kez

() Ayda 1 kez

() 2-3 Ayda 1 kez veya daha az

4. Hangi kategorilerden alisveris yapiyorsunuz? (Birden fazla se¢im yapabilirsiniz)
() Tekstil

() Dekorasyon

() Banyo

() Mutfak

() Bahge

() Mobilya

5 FAKTOR KiSILIK TESTI

Asagidaki ifadelere ne derece katildiginiza iliskin
gorustinuzi

1-Hi¢ Katilmiyorum

2-Katilmiyorum

3-Kararsizim

4-Katiliyorum

=

g

g >

S-Kesinlikle Katiliyorum’a dogru uzanan olgek | 3 =
iizerinde belirtiniz. S| g 5

= = = M,

E|l S| E| 2|

| 2| 8| 3| X

21 8| 8| 8| 3

T M M| MM

5 Konugkan biriyim. 112 13 14 |5
6 1 (2 |3 (4 |5

Bagkalarinda hata arayan biriyim.

Isini eksiksiz yapan biriyim.

Kederli ve hiiziinlii biriyim.
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Orijinal, yeni fikirler iiretebilen biriyim.

10

I¢ine kapanik biriyim.

11

Yardimsever, ¢ikarct olmayan biriyim.

12

Biraz 6zensiz ve dikkatsiz davranabiliyorum.

13

Rabhat, stresle kolay bas edebilen biriyim.

14

Birgok farkli konuyu merak eden biriyim.

15

Enerji dolu biriyim.

16

Bagkalar ile tartisma baslatan biriyim.

17

Giivenilir bir ¢aliganim.

18

Gergin olabilen biriyim.

19

Yaratici ve derin diislinen biriyim.

20

Heyecan yaratabilen biriyim.

21

Aftedici yapiya sahip biriyim.

22

Daginik olmaya egilimli biriyim.

23

Cok endiselenen biriyim.

24

Hayal giicii yiiksek biriyim.

25

Sessiz kalmaya egilimli olan biriyim.

26

Diger insanlara genellikle glivenen biriyim.

27

Tembel olmaya egilimli biriyim.

28

Duygusal olarak dengeli, kolay morali bozulmayan

biriyim.

29

Kesteden, yaratici biriyim.

30

Iddial bir kisilige sahip biriyim.
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31

Soguk ve mesafeli olabilen biriyim.

32

Basladigim isi tamamlayana kadar sebat eden
biriyim.

33

Duygu durumu degisken biriyim.

34

Sanata ve estetik deneyimlere 6nem veren biriyim.

35

Bazen ¢ekingen,utangag biriyim.

36

Hemen hemen herkese kars1 saygili ve nazik olan
biriyim,

37

Islerini verimli yapan biriyim.

38

Gergin ortamlarda sakin kalan biriyim.

39

Rutin, tekdiize isler yapmay1 tercih eden biriyim.

40

Disa doniik, sosyal biriyim.

41

Zaman zaman bagkalarina karsi1 kabalasabilen
biriyim.

42

Planlar yapan ve bu planlar1 gerceklestirebilen
biriyim.

43

Kolayca sinirlenen biriyim.

44

Fikir tiretmeyi ve bunlar1 bagkalariyla paylasmay1
seven biriyim.

45

Sanata ilgisi ¢ok az olan biriyim.

46

Bagkalaryla is birligi yapmayi seven biriyim.

47

Kolaylikla dikkati dagilabilen biriyim.

48

Sanat, miizik ve edebiyatta donanimli olan biriyim.

49

Gereksinimlerimi karsiladigi i¢in bu markadan
memnunum.

50

Bu markanin etkinliginden memnunum.
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o1

Bu markanin verimliliginden memnunum.

52

Bu marka hakkinda diger insanlara olumlu seyler
sOylerim.

53

Tavsiye isteyen birine bu markay1 dneririm.

54

Arkadaglarimi ve tanidiklarimi bu markadan
aligveris yapmaya tesvik ederim.

55

Bu markay1 hizmet satin almak i¢in ilk tercih olarak
diistintirtim.

56

Oniimiizdeki birkac y1l iginde bu markadan daha
fazla aligveris yapacagim.

Demografik Sorular

57. Cinsiyetiniz

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Kadin

() Erkek

58. Yasiniz

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() 18 Yas Alt1

() 18-24

() 25-34

() 35-44

() 45-54

() 55-64

() 65 Yas Ustii
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59. Egitim Durumunuz
Yalnizca bir sikki isaretleyin.
() Ilkogretim

() Lise

() Universite

() Yiiksek Lisans / Doktora
60. Medeni Durumunuz
Yalnizca bir sikki isaretleyin.
() Evli

() Bekar

61. Is Durumunuz

Yalnizca bir sikki isaretleyin.
() Calismiyorum

() Ogrenciyim

() Kendi Isimin Sahibiyim

() Ozel Sektérde Calistyorum
() Kamu Sektoriinde Calistyorum
() Emekliyim

62. Aylik Geliriniz

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() 2825 TL Alt
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() 2826-4000 TL
() 4001-6000 TL
() 6001-8000 TL

() 8001 TL ve Ustii
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