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Oset: Son yilarda endiistrivel pazadarda fualiyet gosteren isteameler rec@melitsoh e e Melitgah Oniversitesi
lasina kopusuna yogunlgsuklan gOrtimektedir. M utilsieanin N pa2arlame cabifanna dsha faala ilgi e
buna bagh geligen, mMemnuniyet ve maska degistirme maliyet; .b.°" W'mlamdaﬂmanmﬁ Mi it ve
lann da dikkate aldi g ka . YU i tketici sikea kul sdua Anm ve

rlamacila 8 kavramlar haline gelmigtic. By komy da. ol Stkes kullaulsn kaveamilzr
janmakizdr. Bu galismada Boydak Holding gup fimalanodan bi olan Byl el A, v eodlstre miterlr
ifskilerinde, misteri sadakati, mosters memnuniyeti, misteri degeri ve mgterilerio fiyat tut o nin unds el e olan
Anstumada anket ySntemi kullgm lmﬁﬂm{amrmamn ana katlesi 235 en dosxiyel mig \_ldf:nhr;'xle ilgili goris! A s
yardimiyla ulagilmig ve 65 hn_nada.n geri donds alinmisur, Cevaplar Minitsh | @ | luymakdsdir. Toro ana ktleye mall
youmlenmistir. Sadakat anlayis: fle cito arasinda, ok plcll ve negatif bir Hiski ol dugu gm0, Vileek b oyt
oimadiy sadakati digik mOslcrllcrmdc yUksek cicoya sahip olabil ecekleri ispatlanmugur. ot e 6 wum ciro
iliski oldugu daha yOksck memnuniyete sahip magteriterin aym zamanda daha ¢ .-Memwuymgam vmn:t.u.epo.qpm,
ispatlanmi_§tir. ; Ok-<iro-yapan—nig Tijer oldugu istmiaiki olamk

Anahtar Kelimeler: EndOstniye| Pazarlama, Marka Sadakati, Memnuniyet, Mogteri Degeri,

IN INDUSTRIAL MARKETS, MEAUSURING OF BRAND LOYALTY, CUSTOMER SATISFACTION AND
CUSTOMER VALUE, “AN ILLUSTRATION” IN BOYCELIK

Abstract: In recent years. it }.ms l?ecn observed that companies operating in industnial markets are putting more effort into mazketing
and brand building. The main aim of brand building; creating customer loyalty and also related to this, satisfastion and cost of
switching suppliers. terms widcly used in consumer markets, have becne factors that industnal macketers take into accoum.
Measuring devices are crcated in this respect and are applied to industrial customers. In this study, customer loyaky, satisfacticn,
customer value and customers’ price attitudes of Baypelik Metal AS., a group company of Boydak Holding, have been analyzed.
Surveying method is used in the study. The main body of the study consists of 235 industnal customers. All of them are reached via
e-mail and 65 companies replied back. Answers are evaluated upen analysis made with Minilab 16.0 Statistics Program. The esnks
of analysis are found that is statistically proven that, there is a negatif relation between our sales [0 the custamer loyllly.__mg the
higher loyalty does not mean mote sales, and it is possibly that lower loyal custooer can purchase mare than h:grbcrl. —
is also found that is stasitically proven there is a positif relation between our sales 10 the qustamer satisftion. The highes

satisfaction are the higher sales. ol -
Keywords: Industrial Marketing, Brand Loyalty, Satisfaction, Custorer Value.
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Oretimin daha kolay, satmanin dsha zoc oldugu endistriyel pazarlarda, ldﬂ;:‘:ﬁ:ﬂ:gg‘ C‘m )5 |
Oretim ve ula§im teknolojilerinin maliyetleri d0s0rmesi yeCm. Hindistan g} imektedirlcr, Bupdad do
nedenlerle isfetmeler endostriyel pazarlarda da misteri odakli “l‘”?ily‘?':‘; terileriiil
endistriyel masterilerinin beklentilerini  enaliz etmekie ~ve klﬂl_ i:nkalite B i
konumlandirmaktadir. Bu perspektif, dretici istetmeleri, kendi mgrg ; ir. Do
tedarikgisi oldugu endastriyel mugterilerinin sorunlarina M‘“l:‘ R doalserek taraflana Gre
Pazarlarda olusan network iliskileri, dikey bir bigimde suptc)t s&WImin satng sgmabiada. Yojunhud
insan kaynaklan, pazariama gibi alenlarda know-how . avramlar son yillanda danyads.
PRaarlarnda snlam kazanan memnuniyc, S m‘lf‘m 21.ylzylda hemen hemea €.
P22arlarda da kendini gdstermeye baslamisur Rekabet wwl kws'mda. :
bisimde anmisur. Dolayisiyla firmalann artan bu reke5 KRSl gy odrbiry
Pekinlilere sahip olmlar gerekinekiedi. OUeelet PV Loy imapncagy it
BUnGmQzde by yaklagimin endOstriyel Pw"wd? dalarsli in, mar "“_’“
a1tk firmalarin s0rdordlebilir bir besan sagleyabilme “'ba‘h;w endistiyel
WSurlarg ogak)anmalan gerektiginin farkandadirtsr. BU BT h s
eder, ve sadakat gibi taketici Qronleri pazariamesadd T ooy bii
!’ma“mlstm Bu aragttmanin yapiimasinin en .“em o poliménde tart
Noeleyen calismalarin yeterli olmamasidit Literal - o] pazarlan
Holding bOnyesinde faaliyet gosteren Ve ulusl

AS.'de yapiimisur.
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g.nl. Engen;t;g:lrlmﬂl;?&li yillarin bagindan itibaren sistematik olarak cahisilmaya baglanan, Pazarlaman;, B
t

RN lana ozgli akademik galismalarin yaymlandlgl' ilk dergn. olan "If‘dUSlrial Mot
ﬁg:;;l;tf i%?;y::lndz hayatms baslamigtir. Ayn1 yllarda Webs.ter ve Wind (l972) ile Sheth’in (1973) eng f: ls(tertiml
{irtin satin alma davrani§ ve stirecini modelledikleri ¢ah$malalj ve Onces!n.de, bu c¢aligmalara da temel olan RObinsg:
Faris, ve Wind’in (1967) endiistriyel {irin satin alma tiirleri ve siirecini kuram§a'lla§urd|klan Kitaplary, endiistri I

Jamanin bugiinkii temellerini olusturmaktadr. Giiniimiizde _ﬁnnalar arasi. l‘hsk.ller‘vc endistriye| PaZarlany]e
pazarlama disiplininin dnemli bir pargasini olustupnakta, akademnsyeq vc'yOn.etllmlerm giderek artan oranda ilgigiy’
gekmektedir. Yine de, yapilan galigmalar ve gelistirilen model ve teonlenn,}dk?ucl [
pazarlarina ve pazarlamasina kiyasla gelismeye ihtiyam. olan .bll' alap oldug}x soylen'eb!.ln. '(Tgktas, 2011:1). E“dﬁstriyd
Pazar, diger firmalara satilan, kiralanan veya tedarik edilen, diger iirlin ve hizmetlerin iretiminde kullaniimak igin, Gy
ve hizmetler satin alan organizasyonlar igeren pazar olarak tammlangr. Aym_zamanda perakendeci ve toptanc
firmalarin, mallan diger firmalara yeniden satmak veya kiralamak amacini igerir (Zimmerman, Blythe, 2013).

I1.2. Endiistriyel Pazarlarda Miisteri X g
Tiiketici pazarlarinda aileler ve diger referans gruplar satin alma kararlarinda oncm.h bx_r rol oynarken, endilstriye]
pazarlarda, karar verme isletmelerin biiyukligii ve sektoriine gére daha koll.e':kul.” bir katihimla yapilyr, Karar
mekanizmasi iginde ¢ok sayida birey ve bu bireylerin spesifik rolleri olup bu roller_u;erlndc kararlar alinir, Endiistriye]
milsteriler titketici pazarlarindaki alicilara gore farkh kategoride yer alirlar. Tﬁketx_cn pazarlarinda alicilar, demografik
veya psikografik metotlara gore segmentlere ayrilirken, endiistriyel pgzarlardakl 'kurumsal miisteriler, sektdr sinf
kodlari, {iriin merkezleri, fiyat hassasiyeti, cografi bolge, iiriiniin 6nemi, sektdrdeki giic dagilimi ve alicilarin dlcek
bilyikliigiine gore ayristinlirlar (Zimmerman, Blythe, 2013). Endiistriyel diriin ve hizmetlerin talebi kendi kendine var
olmazlar. Tiiketici firtin ve hizmetleri i¢in nihai talep den tilretilirler. Bu yillzden endiistriyel talep, tiiretilmis talep olarak
adlandinlir. Endiistriyel misteriler, diger iirlin ve hizmetlerin {iretiminde kullanilmak i¢in mal ve hizmet satin alip,
dretmis olduklan firlinleri miisterilerine satacaklardir. Bu yiizden endiistriyel firiin ve hizmetlerin talebi tiiketici {iriin ve
hizmetlerinden tiiretilmigtir. (Havaldar, 2006:7).

IL3. Endiistriyel Pazarlarda Alic Davranislan
Endustriyel pazarlarin &zellikleri ayn1 zamanda endistriyel alicilarin da ozelliklerini icermektedir. Bu konuda birgok
akademisyen, aym oOzellikleri ya endiistriyel pazarlarin iginde belirtmekte ya da endistriyel misteri davranisi iginde
belirtmektedirler. Bu 6zelliklerin yaninda davranissal farkliliklar olabilmektedir.
Endistriyel misteri konumunda olan endiistriyel isletmelerin davraniglari konusunda illkeden iilkeye farkliliklar
gorillebilmektedir. Bu konuda yapilan ilk aragtirmalardan birisini yapan White'a (1979: 81) gore; Italya, Fransa,
Almanya ve Ingiltere’de satin alma yoneticileri, satin alma kararinda en Snemli faktorlerin sirasiyla kalite, pazar
karakteristikleri ve fiyat olduklarin: sOylemislerdir. Cattin (1982: 131-141) ise, Amerika ve Avrupa iilkeleri arasinda
yoneticilerin satin alma davranislarinda farkliliklar oldugu ortaya gikartmistir. Satin alma davraniglarini etkileyen bu
&ktﬁrleri fiyat, giivenilirlik, calisanlar, teknoloji ve performanstir. Japonya da yapilan bir arastirmada ise yoneticiler,
friin kalitesi, dagmm zamani ve fiyat konularina daha fazla énem vermektedirler (Eroglu, 2002:69-70). Genel
yaklagimda behmld:gn lizere, endistriyel satin alma davranisi karmasik bir siirectir ve pek ¢ok kisiyi, amaci ve
potansiyel olarak '!J.u'blri)fle gatisan karar kriterlerini kapsar. S6z konusu modelin temelinde, isletmenin biltiniyle
ekonomik, t.elm.ol'(ulk, fiziksel, .POIItlk, yasal ve killtiirel giicler tarafindan kusatildigi, dolayisiyla bunlarin satin alma
karan etkiledi gorlilmektedir. Webster (1991) ve Wind'in (1974) gérislerine gére, bir satin alma durumu Srgitin
mﬁmm satin alma eylemiyle ¢6ziimlenebilecek bir sorunun varh@ fark etmeleriyle gergeklesir. Buna karsilik
%ﬂketx la satin alma merkezi Orglit tarafindan olusturulur ( Tenekecioglu, ve Arkadaglar1 2003: 87).
R d:l 'f_awr.la.rmda gem;a!::r e::g;l :;a.m olan alici davranislary, endiistriyel pazarlarda yeterli ilgiye mazhar olamamlzm-
; tamamla distriyel ve tiiketici pazarlarinda en 6nemli ayrim, milsteri ya da alici davranislarindan

kaynaklanmaktadir.

urlin, hizmet veya isletme killtiiri ile ilgil; i kiplerinde?
= Sy e 2 gili degerleri olugturan, rakipierit=,
XS ?d!‘maz:: g!uﬂsten!ae Verilen glivenilir, stirekli vaatler bitiniidir. Isletmeye, musteri d"gﬂ';
etmeye Qdkldn. En.dﬂstnyel»marka,. stratejik pazarlama amaglarina ulasmak igin kullanilan >
§0k Gnemli rekabet avantajlar; saglar. Bu avantajlardan birisi temsil ettig!



+cteri zihninde konumland;p] :
nisteri zihninde ke Masina yardyme ; ‘
gun sma. <= Wl vo wimdunsy RS s e
conusuldugu zaman bir ok insanin ajjng Coca C 'l)ﬂleﬁni destekler (Ereiy v endistriye| %Smw Vi
markalart gelmektedir. Bu markalar, ayrica tiees 2 APPIE, Nokia, fkea, Starbucks 2012: 29)Markalar hakiuna
alir. Bu markalarin sahibi olan isletmeler icin mar"l::{kahn en gok aty :hlqmmﬁhw
gratejik yatrm aracidir. Neticede markalar isimlerine a"l;lkarhhk ve St
agirlar (Kotler, Pfoertsch, 2006: 1), Yiklenen derin anjamjargy Satlabilr engeloggon T MOtoru ve
Hemen hemen hi¢ bir sirket, tiketici Pazarlarinda 1t entelektiel sermaye iteljg;

zarlarda durum biraz daha farklidyr. markanin: §nemipn; inkar T

e ] arkala : nkar etmez ye ., TR
olmaz. Hatta az sayidaki misteriye ynelik )'::?slg::;lil;kle bilyiik dloekli isletmeler mzﬁ&m Enddstriye]

olabilir. Bir gok endistriyel islet.me Yonetici bunun markala;:,::ul {ireten bilyik sleekii isletmelerde bﬂemw
ve pazarlari yla sinirh olduguna inanmaktadir (Kotler, Pfoertsch ;r(‘)m?da bir fenomen olduguny, Sadeeetukeud'uﬁm. l&m
Micr050ﬂ~] [BM, GencraldElec(tjrics, Intel, Hp, Cisco, Del] Or,acle%S'Qi’ Si
ornekler olup ayni zamanda endilstriyel pazarlargak; dunya;“n en otig o cens, Fedex, Boing gibi markalar eq v
&0l markalaridir (Kotler Pfoertsch, en iy
) 2006),

11.5. Endiistriyel Pazarlarda Miisteri Memnuniyeti
«Kotler ve Keller’e (2009) gére miisteri m s
Endiistriyel pazarlardg miisteri memnuniyetinin Olelimdi, tiiketici pazar ormansinm bir Slciisidgr,
(fyat, kalite) Gnemli bir sekilde endustriyel iliskilert etiiley Ty C20la daha kisidd, Urtnlerin gzl

birok farkli kavramu igerir (Cochran, 2003:1). Misteri memnuniyetine en bil
organizasyonlarin tamamiyla kontrol edemedikleri bir sey olan mﬁst);rinin algrs:dylgk islt‘;uufayz:taszai,gliastn :&%
bagka bir ger¢ekdisi durum {izerine kurulu algi, bu konuda agir basan noktalardan biridir, misterileri memnun etme
isinde algi hakikattir; delildir (Cochran, 2003: 1). Misteri odagr ve memnuniyeti, isletmelerin misterileri ile olan
iligkileri, misterilerin ihtiyaglarini bilmesi ve pazardaki rekabeti belirleyen temel kalite fakidcleridir. Ve ayrica meveut
trendler, memnuniyet seviyesi ve bu degerlerin rakiplere gdre kargilagtiriimas: isletmelerin misteri tatminini
tanimlamasina katki saglar (Gale, 1994). Misteri tnceliklerini anlamak, miisterinin ihtiyaglanni anlamaktan daha
fazlasini gerektirir. Ihtiyaglar msterilerin almak istedigi tiriinlerin fayda ve Gzellikleridir. Birgok arastirma ihtiyaglar
Uzerine odaklanir. Fakat milsterilerin gercekten istedigi sey, karmasik bir karar verme sistanjnilx. sonucudur,
Dizenlemeler, metalasma, yeni ve mevcut tedarikgilerin sunumlan, teknoloji ve maliyetler gibi bir nhmdx;
faktorlerden etkilenirler (Slywotzky, 1996:).

IL6. Miisteri Degeri e e e
Miisteri iliskileri yénetiminde deger kavrami, farkli sekillerde kullanilir. Deger, mwmw B:: Zm
nan faydalar ve bu faydalardan tecrilbe edinmek icin yapilan fedakérliklar arasindaki denge %

. 5 - M
daki geki ¥ iliriz: = | Fedakarhklar. Bu denge formilil bize sunu gostenr; M
sekilde formiile edebiliriz: Deger= Faydalar e Kan digtrerek

ladign degeri tecriibe edilmis olan faydalar: arttirarak veya yapmi§ 0 , T
i R N ar da bulunurlar.

MUsteriler para, aragtirma maliyetleri, psikolojik maliyetler gibi ﬁ!dlsﬁumwﬁm kisi tarafindan

¥el pazarlarda bir satin alma zamani parasal maliyete sebep olabilir. eveut tedariksi ve gozlmlerle motive

“man maliyetler ciddi manada yiikselecektir. P)'/[We“le"“‘ geri kalan.m e

" sebeplerinden biriside budur ( Buttle, 2009). , terinin dsik fyatlarla:

Glinam iz oldukga dinamik ve rekabetgi piyasas‘mda ds(lr:elt:: I::‘;lzteﬂle:nrun ﬂsﬂk :

Steklerini kargilamak igin, stirekli kendilerini yenilemek du etleri tanimlayan bitin

Usteri gereksinimlerini belirlemenin amact, {irin ve hizme!
ilerin Grln Ve
Amh bir liste hazirlamaktir. Deger boyutlart, milsterilerin

,G‘“E':ldlr (Hayes, 2008:12). .
* “Ndilistriyel Miigterilerin Fiyat tutumlari ot
oketicilern birgok forkls beklentieri vardr, egin “'““i";"f";"'hmg Gneme
llikle endiistriye] pazarlarda faaliyet gosteren ﬁm?;irl:le sitrdirdlebilic
hag o 211 talep esneklig oldukga fazladie. 1l mESEPCE L) ‘
da gelen konulardan biridir. Fiyatlarda Wﬁm mahyeﬂﬂmem mé

qmnmamﬁl, hammadde artiglarini aninda “‘3" ik gostermektedir (K.

alimi yapan firmalar fiyata daha fazla duyariit &
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Olmamas'l )

talep esnekligini etkileyecek bir pozisyondadir. Mantiksal olarak; misterilerin; talep esnekliginin esnek
ep . ;
¢in SadeCe

: S talep, misterilerin ikna edilmesi ile basarilabilir. Miisteriler i
pawmmkf!l)l‘lﬂf:ﬁtl;ﬁl; iBh?mezngfﬁ:llzavy:rndxr vé) bazi (riinlerden ise a;lg vazgeggm.ezler. Clnki bu iir{in]er geneld
:mu;nveahtajl saglamak igin kendilerine gereklidir. (')mqgin, yz.uak ilr'ctl'r-m ya.;laanblsulkbal rr:arkasn.i¢_%n yay, kumas v:
siinger vazgegilmez mamullerdir. Oyle ki Boydak Holding, dikey bdyulmedl ek ud'ama’: ?y,c, Ortinterin o
kendisi yapmaya baslamistir. 3M, Microsoft, Federal Express glb} isletmeler de, Ocnl : ; markalarinm kullanma lisangp,
milgterilerine vererek sadik milsteriler olusturmuglardir (Mortis, Pitt, Honeycutt, 2001:325).

i dilstrivel Pazarlarda Miisteri Sadakati . . o
ga:‘nlfal: mnsteiilerin firma ile galigmasini devam ettirmest, zamaninl harcamasi veya firma ile ilgili iyi seyler sdyleme

iyetidi ixon, Freeman, Toman, 2011:4). Tiketici pazarlari ile klyaslandlgn.zaman, endiistriyel pazarlar, az sa
$§::u:ilf éﬂl;tllxko;;lemler, ozellestirilmis triinler, pazarlik yapilan fiyatlar, genellikle kullanima .g'ére' bgli_rlengn dege?&:
olarak siniflandirilirlar. Endistriyel pazarlarda markalar, alicilar ve saticilar arasinda kurulan iligki gibi kritik Ozellige
sahip degildir. Satis hem uzak hemde karmasik olup, satin almgqllar bireyden ziyade grup olablllrl;r Ve sati§ takim da
snemlidir. Buna ragmen genellikle hedef miisteri ile gﬁrﬂsgn kilit sati§ per_sonell vqrdlr. Bu"pou?n.swel |l{$ki kritik hale
gelmistir. Boyle hedef pazarlar, genellikle binler yerine bir, ve hatta on binlerce l?lreysel tgketmlcr yerine on Kisiden
olusmustur. Temel sorun tilketici pazarlarinda iligki kurmak i¢in kullan{lan ayni tip mekan.x'zm.alarm endstriyel pazar
sartlarinda kullanildiginda genellikle etkisiz olmasidir (West, Ford, Brahim, 2010:238). Endusjnycl pazarlamacilarip ep
dnemli sorunlarindan biri, tiiketici pazarlarindaki pazarlamacilarin odaklandigt memnuniyet skorlarina ¢ok fazla
odaklanmalandir. Fakat bunlar eksik gdstergelerdir, B2B pazarlamacilarinin %80'in den fazlasi sadakat seviyesin;
dlgmede bu skorlari kullaniyor, fakat endiistriyel pazarlarda memnuniyet ve sadakgt ar-as'mda col.c az korelasyon iliskis
vardir. Akill pazarlamacilar Gneriler ve yeniden satin alma siklig1 degerleri gibi 'daha iligkili gostergeler ile
memnuniyet skorlar1 dahil, bilesik olctimler igeren daha iyi gostergelerin oldugunu fark ediyorlar (Naryandas, 2005).
Biitiin sadik miisteriler, en karli miisteriler olmadigi gibi, en karli miisterilerde her zaman en sadik miigteriler degildirler,
Misterilerin sadakatini yonetmek, ayni zamanda misterilerin karliligini yonetmek anlamini ifade etmiyor. Sadakat ve
karlilik iliskisini gliglendirmek igin, her ikisini de es zamanh olarak birlikte ydnetmelisiniz. (Reinartz, Kumar,
2011).Dick ve Basu (1994) misteri sadakati modelinde, tutum ve davraniglarin birlikte etkili oldugunu belirtirler onlara
gore sadakat, misterinin bir markaya veya bir firmaya tutumu ve marka veya firma igin tekrarlanan satin alma davranigi
arasindaki etkilesimin sonucudur. Miisteriler dort farkli sadakat dizeylerinde ele alinir, misterilerin yiiksek derecede
(olumlu) tutum ve tekrarlanan satin alma davranisi gosterdiginde yilksek sadakat, yiiksek derecede (olumlu) tutum
beslemesine ragmen, satm alma davranisinin diisitk kalmas: gizli sadakat, diisiik derecede (olumlu) tutum besimesine
ragmen, sik satin alma davranisi gostermesi sahte sadakat, zayif tutum ve seyrek satin alma davranigi s6z konusu
oldugunda ise sadakatsizlik tiirl ortaya ¢ikar. (Garland, Gendall, 2004).

IIL. BOYCELIK ISLETMESINDE BiR UYGULAMA

Boydak Holding ¢atisi altinda boru-profil, ¢elik tel-yay olmak iizere iki isletmede faaliyet gdsteren Boygelik,
Avrupa’nin onde gelen yatak ve mobilya fireticilerinin hammadde tedarikgiligini yapmaktadir. Basta Avrupa olmak
lizere, ABD, Tirk Cumhuriyetleri Orta Dogu ve Kuzey Afrika’da toplam 65 iilke, 250 miisteriye ihracal
gergeklestirmektedir. ISO tarafindan yayinlanan 2012 yili igin Tiirkiye’nin en bilyiik ilk 500 sanayi kurulusu listesinde

273%incil ve TIM tarafindan yayinlanan 2012 yili igin Tiirkiye’nin en biiyiik ilk 500 ihracatgi firmasi listesinde ise
474%tinci sirada yer almaktadir.

TIL1. Boyselik Isletmesinin Faaliyet Gosterdigi Pazarin Yapisi
Boygelik, yayh yatak tireten firmalara celik tel, yay ve profil tedarik etmektedir. Bu iiriinler yatag tamamlayan ve
';::tmmd"“ gorlinmeyen driinler oldugundan nihai tiiketici algisina hitap edecek belirgin farklilastinci bif
Ozellige sahip degildir. Diinya yatak pazarina baktigimizda, yayli ve siingerli yataklar seklinde iki temel ayrim 02
konusudur. Dinya yatak dretiminin yaklagik %S8'si yayli, %42’si stingerli yataklardan olugmaktadir. Yatak aretiminde
crika olmak zere, Cin, Brezilya, Almanya, Kanada, Fransa, ingiltere gibi lkeler onci konumundadir:
Iye, dilnya yatak ﬂretxmx'nd‘e ilk 30 dilke arasinda yer almaktadir.

taklarda yay Gnemli bir maliyet unsurudur. Birgok yatak iiretici firma yay tretimini kendileri yapsa datoos
S m_‘l'?‘?flﬁ?fdﬂ‘ dolayl, yatak fretimi yapan isletmeler yay tedarikini yay dreticisi firmalardan
Uretiminde kullanilan en énemli girdi gelik tel olup, diretimi zor, hem de filmasin olarak adland mg::
retimini yapan devasa bilyiiklikte ve az sayida olan celik firmalannin bulunmasidur. Yeter! a2 I
a olmadigindan fiyatlar stirekli degiskenlik gosterebilmektedir ve pazari az sayidaki bu ﬁrma::
una ki emtia muamelesi .gt.Sren gelik tel ve yay ireten 20’ye yakin kiiresel Pw“k’rda
yet gosteren Uretici bulunmaktadir. Bu nedenle gelik tel ve yay pazarinda pal
ir pazarlama stratejisinden yoksun olan bu iireticiler operasyonel ¢




greticilerinin gii¢ld oldugy 4 T .
;::1881:““ da avantajini kullanarakegsat;macll:nlzﬁ asyon
‘lisk“"'ri"de fiyat Oldf'k?? bilyiik dneme sahi
. jotmeler arasnda ciddi fiyat rekabetj vy
i jmasina neden olmaktadir. Isletmelerip

. ameler rekabet Gstiinligi saglayabilmek :o: S
ls:::g:erini dogru bir gekilde kar5|lamay: l:;:’ Bl
elmektedir. Celik tel v Yay dretim ve saigyn, yapan js| riler arasinda bir
\onumlandirmasi, mar.ka imaji glbi' stratejik konular, - 3:; ;sunegnelem} mUsteri- sadakati, oo
piyesalerda faaliyet gostermekle birlikte kiresel endgstriyy <mierine aldiklan gorgim
Holding'in diger yatak dreticilerj olan [stikbal, Bellona, Mondi kag‘s| olusturabilmig desil
i vizyonu ise kiiresel bir tedarikci marka haline gelmektirmar larina iiretim yapm

Bu vizyona bagl; o]

toplam satislarinin %50’sine ulasmistir. Gelecek 5 yilda bu rakamn %70 lere u

[V.1. Aragtirmanin Ongmi
Bu arastirma ile misterilerin, Boyeelik firmas e ifski ve TR il
Bu tir aragtirmalarin isletme icinde pazarlama knslturu algl diizeyleri tespit edilerek Gnemli sony lara ulag

.« . . . Ol - S s et § 2
diisinmeye yonlendirilmesi ve yeni arastirmalar icin dmek t usumuna katki saglanmas;, ydneticilerin daha s :

eskil etmesi beklenebilir.

[v.2. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklem

Arastrmanin ana kiltlesi, Boygelik’in ihracat yapti 235 firmadur. Bu firmalarin ¥ R
Boygelik'ten Uriin satin almaktadir. Arastirma icin firma hakkinda kanaat wmﬁm al’mg d60 xPﬁg:lkolmk
distiniilen 235 ﬁrmamr} tamamina mail yoluyla ulasilmis ve 3 kez hazirlatma Yaplhmﬁm 2 haftalik siire ;p o!d(:u%g
donils olmus, degerlendirmeye uygun gériilen 59 anket formu analiz edilmistir, cinde 65
IV.3. Aragtirma Metodolojisi

Arastirmada, Zeithaml (2000) tarafindan endistriyel pazarlara yonelik olarak gelistirilen dlgek kllllamlmxstlr.Olgehe
milgteri sadakati, miisteri degeri, miisteri memnuniyeti ve fiyat tutumlan) dleen toplam 20 yarg: ifadesi bulmmakuar,
Bu dlgek benzer sekilde uluslararasi ticaret yapan firmalar igin kullanildigindan zerinde herhangi bir uyarlama
yapilmamug ve orijinal yapisi korunarak misterilere génderilmistir. Denekler yarg: ifadelerini: kesinlikle katiliyorum (4

puan), katiliyorum (3 puan), kararsizim (2 puan), kesinlikle katilmiyorum (I puan) ve katilmiyorum 0 puan)u }
cevap vermiglerdir. Anket formu google drive programina yiiklenerek online ortamda cevaplar alinmustir, sy

V.OLCEGIN TEST EDiLMESI ! )| %1
Literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgiler 151ginda aragtirmanin amacina ve modeline uygun olmkol
veriler test edilmistir. Giivenirlik analizinde amag a sayisint olabildigince yiksek olmasim Bu scal
Cronbach-a i¢ tutarlilik testinden yararlanilmistir. Minitab 16.0 istatistik programinda ilgili verilerin g '

edilmistir. Miisteri Degeri (MD) Cronbach-c: 0,7828; Misteri memnuniyeti (MM)
Sadakati (MS) Cronbach-a: 0,8980, Fiyat Tutumlari (FT) Cronbach-a: 0,7037 olarak
elde edilen sonuglar 1’e oldukga yakin gikmustir. Olgeklerin katsaylarinin Alfa>0
Yapilan dl¢iimlerin giivenilir oldugu soylenebilir. _ S e

I¢ein glvenirliligi test edildikten sonra, misteri sadakati, misteri m‘“‘"ﬁﬁ'ﬁﬁ? i
WWtumlar: ile ilgjli sorulara verilen cevaplar igin tek degiskenli K"mmk dagalima u
Parametrik olmayan verilerin testinde kullanilir. Verilerin herhangi bir t i
degerlerinin, beklenen degerlerden farkli olup olmadigins test eder.

ger, 12< %2 a, sd ise P> a HO kabul, ”uygurllllltll(k vardir”

G ¥2>= 42 q, sd ise p< o HO ret, “uygunluk yoktur. e A
Sl dizeyi 0,08 almmis. Ho hipotezinn b el
Payini géstermektedir. Bu degerin 0,05 olmast verilen e
Hagidaki gib; kurulmustur: S
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]

Tablo 1. Ki-Kare UygunlokTestleri 11}/« ¢ .
‘%B’ﬁg T Fiyat Tutumlar: ile ilgili Hipotezler

SR AR NS e
S [ mn | e o L
Igilanan Degerler L Lot

— L,

e ———

H:ﬁsterilerin algiladif: degerler farkl degildir. HO: Milsterilerin fiyat tutumlan farkl: degildir.

H1: Misterilerin algiladigi degerler farkhidir. H1: Misterilerin fiyat tutumlan farkhdir,

----- X ) hellgmmpﬂeﬂﬂ' Miisteri Sadakati ile Iigili Hipotezler gy
Hlerin merm;l’xx;iyetieri farkl: degildir. HO: Migterilerin sadakatleri farkli degildir, I
H1: Misterilerin memnuniyetleri farklidur. H1: Miisterilerin sadakatleri farklidur.

[igili verilerin analizi Minitab 16 istatistik programinda yapilmis olup, p-value degeri Alfa (0.05) degerinden yiksej
giktigindan, miisterilerin algiladigi degerlerin, mcmnuniyetl.erir.uq, fiyat tutumlarinin ve sadakatlerinin istatistikse]
olarak farkl olmadig: goriilmils olup, HO hipotezleri kabul edilmigtir.

Tablo 2. Ki-Kare Test Sonuglari

Algilanan Deger Fiyat tutumlar

N DF Chi-Sq P-Value N DF Chi-Sq P-Value
863 58 46,0649 0871 776 58 34,0335 0,995
Memnuniyet Sadakat

N DF Chi-Sq P-Value N DF Chi-Sq P-Value
919 58 38,9314 0,974 879 58 34,0569 0,995

V.1. Sadakat-Ciro, Memnuniyet-Ciro Arasindaki iligkinin Test Edilmesi

Sadakat ile ciro, memnuniyet ile ciro arasinda istatistiki bir iligkinin olup olmadigim 6lgmek amaciyla iki degiskenli Ki-
Kare analizi uygulanmistir. Iki degisken arasinda bir beraberligin olup olmadigim tespit etmek amactyla yapilan bir
-analizdir. Ho: Iki degisken arasinda iliski yoktur, H1: iki degisken arasinda iliski vardir seklinde kurulur.

Hipotezler asagidaki sekilde kurulmustur:

Tablo 3. Ki-Kare Bagimsizhik Testleri
Sadakat-Ciro, Memnuniyet-Ciro ile flgili Hipotezler

Ho: Bquelik musterilerinin sadakat ile ilgili sorulara vermis olduklan toplam
puanlarin, yapmis olduklari toplam alim cirosu ile bir iliskisi yoktur.

Hi: Boygelik misterilerinin sadakat ile ilgili sorulara vermis olduklari toplam
puanlarin, yapmis olduklari toplam alim cirosu ile bir iliskisi vardir.

-@Io: Boygelik misterilerinin Memnuniyet ile ilgili sorulara vermis olduklari toplam
_ puanlarin, yapmis olduklan toplam alim cirosu ile bir iligkisi yoktur.

Boygelik milsterilerinin Memnuniyet ile ilgili i
Boygelik mil 1 gili sorulara vermis olduklan toplam
pnanlann, yapmis olduklari toplam alim cirosu ile bir iliskisi vardir.

16. Istatistik programinda i indeny dIgE2
16, Istatistik progra yapilmis olup, p-value degeri Alfa (0.05) degerinden dUs
hllpotw kabul edilmistir. Sadakat puanlar: yiiksek olan misteriler disik i
olan misteriler, ylksel satin alma yapmaktadir. Endiistriyel pazar larda

yon analizinde bu iliskinin ¢ok giiglii ve negatif bir iligki oldses

arasinda ise pozitif yonla bir iliski bulunmustur. Ho hipoteZ ©
uniyete sahip miisteriler ayn1 zamanda yilksek satin alma yapan 5
0 ve poziif bir iliski oldugu gortilmektedir. Narya®




» ¢ gore enddstriyel pazar]
2005) e g ’ ard& memn H
fmaliz Naryandas'in bu gorilsiini destememd(fe";?“ Ve sadakat
e (olumlu) tutum beslemesine ragmen, s:?}' Aymi

kmaS'_f" savunmaktadir. (Garland, Geﬂdall' 2004
fnlcktedlf- ). 11

TN,

gili analizimi,

Sadakat-Ciro lliskisi Tablo4, Ki-Kare Test

ISRty
e Memnun [
toplam ciro Puan  Tota) ‘
] 26547 $73 27120 il
26734,74 385,26 . ey
1,318 91,484 il O
0,071
2 34450 306 34756 2 93
34262,26 493,74 s
T 9177,73 138,27
0,402 26,669
ot 60997 879 61876 :
Total 60397 913 G916
919 61916

Chi-Sq = 165,217; DF = 1; P-Value = 0,000

Chi-Sq = 31,865; DF = 1: P-Value =

: ; Sonuclan
Pearson correlation of toplam ciro and Toplam Puan = -1,000 (Sadakat Ciro)
Pearson correlation of toplam ciro and Toplam Puan = 1,000 (Memnuniyet-Ciro)

Tablo S. Hipotezler
Hipotezler iliski

Hipotez 1  Boygelik Miisterilerinin algiladig: degerler farkl: degildir.
Hipotez2  Boygelik Misterilerinin memnuniyetleri degerler farkli degildir. ¥
Hipotez3  Boygelik Milsterilerinin fiyat tutumlar degerler farkli degildir.
Hipotez4  Boygelik Misterilerinin sadakatleri farkh degildi.
Boyselik milsterilerinin sadakat ile ilgili sorulara venms dt
Hipotez5  puanlarin, yapmig olduklar toplam ahm. cirosu l‘le bﬂ}ﬂl
Boygelik milsterilerinin Memnuniyet ile ilgili sor
Hipotez6  toplam puanlarin, yapmis olduklari to lanmlmcm :

VL SONUC VE ONERILER ekl
EUdusmyelc pazarlarda memnuniyet, sadakat, deger gibi kavramlar
ghsterebilmektedir. Tilketici pazarlarinda sadakat ile marka arasinda e
olup marka baglilig gosterebilmektedir ve markadan kolay kolay vezge
firmalar sadik miisteriler olugturup, marka baghligt yaramk. eka
Sonucunda da firmalarin cirolar: artmaktadir. Sadakati yilksek m
denilebilir, Tiketici pazarlarmda durum boyle iken, endistriyel

T zaman gegerli degildir. Sadakati az olan mister!

olan firma az alim yapan firmada olabili.

®krarlanabilen satin alimlar yapmaktadir ve satin alim
KT vardir. Ozellikle celik trinler treten B
Yammadde maliyetlerinden olusmakiadir. Bun
UeBistirebilmektedir, Ozellikle fiyat ve odeme
Vb ile satis arasinda zaman zaman pozt
d:f;l an bu calismada sadakat puanl
a5k alim yapen firmalar 0
son X Yaptiklari tespit edilmisti
olueunu vermis, fakat ilgili il
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a kurulan hipotezlerde ise Boygelik firmasindan memnuniyetipuanian yiksek olan firmalaring daha eap &) |

memml:!lllyﬂ ::::ﬁff du;ﬁ olan firmalarin _is.e daha az alim yaptlklan.gdr(llmﬂstﬁ.r. ilgili korztl):a:;:::
xh;hsmm'pmtlf yonde +1 ¢ikmasida ilgili hipotezimizi dogl'ulafna!ctadlr. Boygehk memnuniyetleri yiikse olan
firmalara daha ok satis yapmaktadir. Endiistriyel firmalar fnilstenleru} .sz.ldakatmn' yiikseltmeye 9daklanmak Yerine
me’mnmiiyetl'u?ini' artinc: faaliyetlerde bulunmalidirlar. Endﬁst:yel milteri igin 6nePﬂx <_>’Iap memnuniyettir, fiyat, Sdeme
sekli, kalite, hizmet gibi konular iizerine odaklaniimali musterl-lenp tatmin ‘fiuze:yl nin aml_nln}a.sn gerekmekted;,
Yapilan dlgiimler genel olarak bizlere celik yay ve t.el endiistrisinde misteri memnuniyetinin - sadakat imaj;
yératmadlgmn gostermistir. Benzer calismalar farkh endiistrilerde de denenerek kargilastirma yapilabilir,
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