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- ve kiiresellesme, yogun bir rekabet ortamini da beraberin irmistir Fi

:odisgn_‘t’:ilgf lP:;rlanma ydnlcmleriqden faydalanmak dummundadnrlarthﬁe;léTuteﬁ;;c“:m b:rmbud:ehba
bilmck ;mamsl' rmanin amaci, hazir giyim magazalannda milsteri memnuniyeti ile agizdan a7 ,kuf\_bﬂan Agm nm
D di B S anin evrenini, Dilzce ilinde yasayan haar giyim magazalan tiketiclet olygyarag o, C2S0aki iy
gL kur-amlmlsm Arastirama verileri anket teknigi kullanilarak elde edilmigtir. Elde edilen verileri SPSS-]:ﬂsuﬂmdamqgl
jarak analiz edilmistir. Aragirma sonUcu."d.a; hazir giyim magazalannda masteri memnuniyeti ile *lg!zdaup.'kﬂ e
fullanilarat = oldugu gorilmilstilr. Bununla birlikte, hazir giyim magazalannda misteri memnn; lerini o nm
grasinda '“shograﬁk szelliklere gore farkhilik gosterdii saptanmustur, yetleninin' ve afizdan agiza

fetisimin :Cd";m sler: Agizdan Agiza iletisim, Miisteri Memnuniyeti.

THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION LEVEL OVER WORD OF MOUTH:
AN EMPRICAL RESEARCH ON CONFECTION STORES OPERATING IN DUZCE

sbstract: Due t0 the intensive competitive environmenf brought about by developing technology and globalization, firms have to
s various marketing methods. Word of Mouth (WOM) is the most efficient one among these methods. The aim of this research is to
investigate correlation between customer sausfaglwn and Worfi of Mouth (WOM). The study population consists of consumers of
wady-made clothing store living in Duizce. In this study, quantitative research method was used. The research data was collected by
questionnaire technique. Obtained data was analyzed using SPSS 18 program. As a result, there is a correlation between customer
atisfaction and Word of Mouth in ready-made clothing store. Additionally, customer satisfaction and Word of Mouth in ready-made
dothing store have been differentiating according to socio -demographic characteristics.
Keywords; Word of Mouth (WOM), Customer Satisfaction.

L. GIRIS oo
Gelisen teknoloji ve kiiresellesme ile birlikte isletmeler kendilerini siirekli artan ve gittikce daha da yogunlasan bir
rekabet igerisinde bulmaktadirlar. isletmeler pazardan daha fazla pay alabilmek ve daha genis bir hedef kitleye
asabilmek icin cesitli pazarlama yontemleri uygulamaktadirlar. Bu yontemlerden birisi de “Agizdan AZiza iletisim™
(AAl) dir AAI kavrami literatiirde yeni olmakla birlikte kullammi insanlik tarihi kadar eskiye dayan
(Semovitz, 2006). Agizdan agza iletisim, bilginin kisiden kisiye sozld iletisim yoluyla akianimasidic
Nu.2012). Diger bir ifadeyle agizdan agza iletisim kavramu, isletmeden bagimsiz uzmanlar, aile Uyeleri,
acvuln Veya potansiyel musteriler gibi gruplar arasinda olumlu veya olumsuz sozel iletisim olarak
iq::“".’ 2005). Agizdan agza iletisimin karsihkli sohbet tarzinda gerceklesiyor '_olmgm onu dogal

o raye kmasini saglamaktadin(Akar, 2009). Katz ve Lazarsfeld”in 1944 € yaptdac 2
B ralgumn tilketicilerin marka degistirme davranis: {izerinde, basin yayn organlanng{an kat, kisisel
lﬁlmz; reklamlal'lnd.an 2 kat daha etkili oldugu sonucuna ulagmislardir (Han ve i
g, 201) lgnaya gore, insanlarin %78’ i tilketici davranislarini en giivenili reklaf;nsekll
s ine.bau|m zamanlarda insanlar, kullandiklari Griinlerden elde ettikleri Yd:lﬂsﬂn o

Ut ey, h‘gl olarak gevreleriyle {iriln veya marka hakkinda olumlu ve olumsuz G/57E%

thciany Satl:1Zmet1 daha 6nceden kullanma deneyimine sahip kisilerin gbxﬁslennm.be!ﬂn
gy ot 2Ma davianislary Gzerinde Gnemli etkileri vardir. Bu scbeple UriR ¥e
2k isteyen firmalar icin milsteri memnuniyetinin olumlu yonde olt3

“hbileéekl;d?: b;ple agizdan agza iletisimi kendi lehlerine gevirmeyl b“jm
hh}ug — U ¢alismada misteri memnuniyet diizeyinin agizdan agiza 1
L It glyim magazalari kapsaminda incelenecektir.

MUste ot

Mig,.> ERI ME

o Memnmiyel:?:fmm‘i KAVRAML i

Migrery 1570 GOk Gy 1 genel olarak, misteriyi tatmin etmek, SFER. &

%&i’ Nemnunivers. - o YO8N ¢aba harcamasini gerektiren faaliyetler
Rite];g: ’g"z‘: mUsterinin bir isletmenin tir(in ya da hizmetlerini &

llikleri hakkinda edindigi olumlu veya olumsuz dt
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ttesi, Isletme Boliimi ‘
i bir isletmeni -rpal ya da hizmetin tretimi
‘%\. kﬁ.hwén‘idin (Filiz vel Gemrek anaélm?fsl’-’ At _
genis kitlelere ulastirabilmek ve f:?k 8).Yo un v LE VI
ini saglamak durumundadrlar. Kaliteyi ve miisteri memn .abe} ortamlndrekabain 4
firma, miisteri memnuniyeti ve bunun ekonomikunly‘?‘lni gelisﬁ,.:ln galip clﬁw‘b
(Anderson Ve dig, 1994). Miisteri memnuniyeti; msteri beﬁen dontisy 4 e km"&m bi},%

n  faktorlere bagh olarak degisiklik gostermektedir (Tirkyl lentileri, algllar:smdaki dab.m
tisinin | oraninda mﬂstgri memnuniyeti saglanmakta ve memnu{:.ma? ve Ozkan an kalite, al iy
veya firmay2 sadik k_alx.m.ayx tercih etmgktedir. Sikayetin firma tarafin danlyc-.t"l diizeyine . GZrOOS). Mug'%

Mm mektedir. Miisteri memnuniyetinin saglanm ¢Oziilmes; d“rugm © Milgter; iy

“‘W ) regti “Miisten odalilik; milsteri sadakatini, to |as" miigteri °dak1unda ise, ,;"“m

lyilqtn'meyl ve gikayet yonetimini gerektirmektedir” (Altan ve Engin ,‘004? am miisteri me ! Yonetim, an%i

g.d_v'e,v;ammlgl‘ gnemli bir faktdrdir. Yeni miisteri elde etmek yerine, elde ,0[;”1 '.4586} Isletmeler Yetinj layy

dizeyde olmasm! saglanmasi amaglanir. Bu kavram literatiirde iligki Pazarl misterinin memp 261Sindan

sektdrls de, sunulan hizmetten ¢ok memnun kalan milsteriler bir sonraki AInAfLOArak gevmekt::'lm d““Yirr?iﬁ:‘ui
tercih edeceklerdir (Karaca, 2010: 442). satin alma Kararlarinda ; Ozellikle "in:l
g ne ayn; i
,Tn;.k:u(‘.lznm AGIZA ILETISIM o
: icilerin satin alma davranislari {izerinde etkili ol .

i dite e . 1“1 :') an rgklam, halkla iligkiler, kisisel satis gibi i

pazarlama iletisimi olarek da adlandinlan e feindingiiest ook (IB) fisiln e

P aohizneller veya oolarm saticilan b ki agiza iletisim kavramini; satin al rlamasi ve kylak;

o akkinda diger tilketicile : ma davrani 0 kg
tanimlamistir. Semovitz (2006), Agizdan Agiza fetiaimi: Organs re yoneltilen resmi olm §1 Sonrasinda, pefys
olmak izere iki sekilde tanimlamistur. Organik AAI ﬁsrl mi; Organik (Organic) AAI ve Gcn-a{ar} Hetisim sekl o
AAixse insanlarin firma hakkn AL, firmanin olumlu &zelliklerind isletilmig (Amplif
miisterler olusturmak. ve bu ;ﬂ kf:nusrnalan igin yuritilen kasitli bir kam e dogan dogal AAI’ dir. é’mﬁfe)uw
na miisteri C e z anyadir. ARNRE i§tetimi
rekabet avantajidir. isletmeler 'iﬁst:i sasﬁﬁgg l:ignl Ve)ty)'gl hizmetlerini digper ?I:sz:r:l;ja:em?ter {f ket im
2 ““d’d“, lar, Bunun igin dnceli o ayabilmek igin miisterileri irabilmek dnemli &
imeljdirier Mgt ihﬁ:;;:lne T R T AR L o
hizmetler sunabilecekler ve karsi endi birikim ve yeteneklerini birlestirebi e onlar arasinda sinifland
‘misteriler de exier liginda firma B irlestirebilirlers i i
migteriler de deneyimlerini ve memnuniyetle aya sadik migteriler elde edebileceklerdi e, yeni ve benzersiz lrin v

I?“i'm-mclarma gore hem daha eﬁg:-d'g&' milgterilerle paylasarak firmani Ir (Gigek 2000 0ER e B8
in 3 gesit yayilma sekii vardr dat el hem de maliet ok daha disok T
ar en Gnemli kgynakkm. diger durumlargzmana, Uzmandan Akrana ve Akjr:\nyc(;J me:}}:'lr' Mugnlie e

S dﬁzrm‘”m S clakilen g k;)rﬂllail;mlyg;ipi akranlar alabilmektec;iir: Uzi?:r;lfrazée?l?ﬂm

ASanIr € uzlasabilirl g o erleridir. Birden e e -
E lin kendi Sewylers:ze i °“.d95'")" veya tiim toplumcu()l;l UZl];ﬂan s goldigie B
e olan kisilerdir. AAI : arekete gegirebilecek gice sahiptirkr.
lizerinden sagl i 5 :
glanabilecek tecriibe 2 adimlidir. Misten

y(?_ksehne potansiyelini
st tzln}:mkm gevylr:oellc 3§f§uflmv§l;dl_steyecektir. Firma tarafindan verilen vaadin uzman tefi®
si bizzat tecrilbe edecek ya da ken d,“‘ gergek hayatta ne kadar gergeklesebildigine Karar verebilo
5 K] ;llhﬂde bu asamalar géstclr;e"_’)'?smde olan bir akrandan gelecek tavsiyeyl eyecei
* ﬂh& ve igtenliginin orta misti. Afizdan agiza iletigimin kargilikli sohbet tarznd
in A 5 gikmasini saglamaktadir (Akar, 2009: 114). Agizdan 7
k) ve agizdan aiza ileti im'l olarak islemesi gerekmektedir; agizdan agiza letsi
gqah.n; agizdan agufa 'lln lf‘{“a_mm: (satin alma kararlannc’ia kullamlmasl)-
w#lmm baslaiitiicn ﬁéeit.lslmm etkilerini TV show ratingleri ve drlin 5".“?
o o, Oysaki agizdan ag ine toplamaya odaklanmis ve agizder s 1955,
S A oy Y5
s gevre. Kisi, kiltir e afizdan agiza iletigim stirecini etkileyen faldoe
afzdan aiza ili?‘syal' gevre, tesvikle ve is ortam! gibi dugsal oK Ago®
ak katkida bulu isimin kaynagim sorgulamakta diger yandan @
farka B&O'mutlllli.llaktadm Kisinin zihninde olusan peklenti V¢ Wam'
uk, memnuniyet ve memnuniyetsizlik dizeyle”
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_A_;A],S———— Beklenti: Alg

Memnuniyet Memnuniyetsizlik

Sekil 1. Afrizdan Agiza lletisim Mog
Kaynak: Buttle, E, (1998). o

dan beri varlifini siirdiir
usmaya basladig1 zamandan en agizdan ag
[,,@lalril: kon :mlza girmesinden sonra “internette agizdan agiza iletisim’
jntem®

’dl_Z& iletigim, s e
114). da son derece onemli bir faktdr haline gelmistir. Geleneksel anlamda ag‘m erlmm]m satm alma
knﬂﬂl":_woM (Electronic Word of Mqulh) olarak da adlandirilmaktadir. Tiketiciler intem?; :ﬁ“q»lmm intemetteki

:nsllyia satin aldiklart {riin ya da hizmet hakkinda ayrintili bir sekilde habeclesmiekts @ lermden bazi siteler
arecl ,glerini dile getirmektedirler (Gtlmez, 2012). Internet Gizerinden online olarak yapilan gomY:mzlan;nda s
nvsl)i‘ldisim icinde olmadiklarindan, geleneksel agizdan agiza iletisime gdre goriis ve dusincel m:u etrlab insanlar yiiz
&z;imktedirler. fakat goriislerin kaynag\ ve kimin tarafindan yazildig belli olmadi icin mumnmhﬂlﬁdc

v. MUSTERI MEMNUNTYETJ VE ACIZDA;‘J AGIZA ILETIiSimM
.MU . tirlin o o o .
e et lindy b ke e Wt iekoins i e s
cevresiyle olumlu fikirler paylagir, beklentilerinin karsilanmamasi durumunda etrafiyla olumsuz tecriibelerini
paylasmay tercih eder. Miisteri beklentilerinin karsilanmamasi durumunda olusan tatminsizligin ifadesi olarak
tamimlanan mflstcri s?kaygtlerinin qbzﬂxplennlxesi; miisteri memnuniyetinin saglanmast ve misterilerin elde tutulmasinda
O oo ve g, 2011). B skeyet s (i oomleoelins it & M

ir ; - n mlenebilirse, m memnun ve
tekrar satin alma davramiginda bulunacaktir. Sikayet sonrasi olusan memnuniyet ve memnuniyetsizligin muhtemel iki
snicy vardir: Olumsuz agizdan agiza iletisim ve Tekrar satin alma davranisi ve bunu takip eden olumlu agwdanagm
1|ai§imite:di! Z,A:i;z:: r:ntlsl:iergini{;x :t:%gl {ir(in/hizmetin bekl;nti:jerini karslkrI:rmam dmugada ortaya qum
gistermektedir. Miisteri aldigi Griin/hizmetten memnunsa, bu durum tekrar satin Vranisl ve u AAl ile.
snuglanacakuur. Memnuniyetsizlik s6z konusu oldugunda, misterinin 3 farkli gekilde davranmasi beklenmektedir,
fmaya sikayet bildirimi, yinelenmeyen satin alma davranisi ve olumsuz AAL Firmaya sikayet bildirimi olumlu
souclanirsa, milsterinin memnuniyet diizeyi artacaktrr. it FO-aER)

Mm‘//

.
l

Mt By 5,

chlenen/

m Yeni Miteriler
lu g

Alinan hizmet/iiriin

Sekil 2. Hizmet Alma Siireci ve Agizdan Agza lletisime E2
Frug Kaynak: Ozkul ve Bozkurt (2006)
Wﬁkﬁm i T
kil noklasf;lm memnuniyete doniistiirebildigi oranda 23
“!aﬁndaldlm Memnun olmug misteriler igletmeye
erle paylasarak isletmenin tanmmasini




esi Isletme Fakiiltesi Isletme Baliimii

EL]VEWPUPEZEERFA UNMIVERSITESI YAYINEYI
nin agizdan agiza iletigim {izerindekj et

ANIN YONTEMI, MOD diizeyi
o ac, milsteri memnuniyet dUZey! i iyeti
AL k ozelliklerine gore miigterinin memnuniyeti ve agizdan agiza jletic;

- ekt
demograﬁ | 3'te aragtirma modeli gdsterilmektedir. Aragtirmanin evrenlisl:;mg faﬂdlhkaun%
rle Mam]an iketicileri olusturmaktad"’- Diiz_cg ilinde niifusun 325-328’( lzce? degg:].%
hazir giyim mmdﬂgﬂn de smeklemeye gidilmis ve 370 Kisi aragtirmaya dahil ed“mi%irww“"d““&go,%
201 0 ' 4a smeklem olarak kolayda 6mekleme teknigi seclh'plsnr. Arawrmada nicel yé:t Py
- ‘,5)_.Arastmna ada likert tipi dlgek kullamlmistir. Memnuniyet diizeyinin élcmmesind CMlerge,

lmllamlmxsﬂre::la;nrm ada, misteri algilarindan yola gikilarak misteri memnuniyet dﬁz:.fm‘d

i D B masinda Mutlu Yelda Zoral Yiicebas'in (2010) “Misteri Memnuniyetsi)zr:ib':liﬂ
.

:u;mm; : i 2 007) “Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sik3 >1Zliginde
ey » Pelln ozgul in (2 ) us y us eri $Ikayet[ ; .
3 nwmzkuﬁandlklan anket sorularindan faydalamlmistir. Alaninda uzman 3 aka;’:l Uzerine Ruy,

i gegerliligi tartigilmistir.
s

Kisini ine|

A ir
Misyen ile cléh_‘m

Ty Miisteri memnuniveti *| Asizdan adiza iletisim

Demografik

Sekil 3. Aragtirmanin Modeli

Arastirmanin hipotezleri ise su sekildedir; . <
k’ " Hy: Hazir giyim magazalarmda milsteri memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim arasinda iligki vardur.
\&, ~ Hy Katthimeilann demografik dzelliklerine gére hazir giyim magazalarindan memnuniyetleri farlilik gostermektedic
A =k THaK demografik ozelliklerine gore hazir giyim magazalarina iliskin agizdan agiza isletisim yaklasmian
-2 3 . AL b
- VL ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi
- Arastirmada elde edilen veriler, aragtirma hipotezleri goz 6niinde bulundurularak SPSS 18.0 paket programinda frekans
- fakior, farklilik ve iliski analizlerine tabi tutulmuglardir. Arastirma anketinde yer alan sorularn birbirleri ile o

arliligini ve kullanilan dlgegin ilgilenilen sorunu ne derce yansittigimi belirlemek amaciyla giivenilirlik i
i ronbach Alfa katsayis: i¢ tutarlilik giivenilirligi testlerinin en yaygin kullanilanidir. Literatiirde Cronbac

egennin, 0.7° den bilylik olmasi durumunda 6lgegin giivenilir ve tutarl oldugunun sdylendigi goriime

in ve Cepni, 2012). Bu calismada Cronbach Alfa katsayisi; 0,817 ¢iktigindan, givenilirlik gartt saglenms

Tablgﬂ *de gﬂvemhrhk analizi sonuglari gésterilmektedir.

'.'j

= fv' 3. __Tablo 1. Giivenilirlik Analizi
Cronbach's Alpha | Cronbach's Alpha Based on Standardized Items | N of ltems
,H-.Z'-.L 0817 = Sl 0,831 2>

™

» ? ‘\
.:~"> 3 -:-_ A .’» iy o *io ili du :
@ﬁw bach g Alpha  degerinin 0,817 gikmasi, Slgegin giivenilir Ve tuwhwol gt
oo cne uygulanan normallik testinde ise arastirma verilerinin normal dagilim 8

= SRdlZL I6in non parametrik analiz testleri kullanilmigtir 3 11 ve 82 oy
uniyeti ve agizdan agiza iletisime iliskin dloekte yer alan ifadeleri anlami! V: 3 ifade

ity akior analizi kullanilmistir, Oncelikle agizdan agiza iletisime iligth ats2)

bl tutulmustur, Yapilan guvenilirlik analizinde Slgegin VLT G g6 58
st Faktor analiz sonucunda ise dlgegin KMO ve Bardetts TeSt U0 o 1
na Verileri glivenilirdir ve faktor analizi igin yeterli degeri tasim

soxzuglangdstmhektedxr
_\ I‘-':'n_\'l %7 {0
.. St e lud
1 :_IL‘. i)
: Uiﬁ:" b :
A
o

R
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Tablo 2. Afizdan Agiza iletigime’Ttiskin Fakesr A UNIVERSITESI YAYINEYI

r Analizj
/ Temel Bilesenler matris 1zi Sonuglary

Bilesenler
fadele” — Isletme T Urin
m karsilamiyorsa bunu diger insanlarla paylasirim. fakt. fakt.
0z kon”r:;ml beklentimi kargilamiyorsa bunu diger insanlarla paylasirim, 761

1 Or = beklentilerimi karsiliyorsa bunu diger insanlarla paylasirim, 698

an omlari beklentimi karstlamiyorsa bunu diger insanlarla paylasirim, ,693
Cal'wnla:::unda beklentimi karsiliyorsa bunu diger insanlarla paylasirim. 'Z:
Jrin k2 beklentimi kargilamiyorsa bunu diger insanlarl :
Wa a paylasirim. =

/’k—mgeklentimi karsiliyorsa bunu diger insanlarla paylasirim.

wﬂ_lﬁ_f’_—— haliysa bunu diger insanlarla payl 612
s azad8 {irlin ﬁyatlarl pana 1y “ — g payiasirim. 547
e Tu:\iﬂnedeﬂe ile ilgili diisiincelerimi ailemle paylasirim. C =
%ﬂirﬂn/hizmetlerlc ile ilgili diigiincelerimi yakinlarimla paylasirim, -

BU ma aza - ry d ~'[ l z v . .709

ayetimin giderilme seklinden melinn.un egi sem, olumsuz bir deneyim olarak paylasirim. 652
Wle ilgili dustincelerimi diger misterilerle paylasirim. '645
'Sikaygt yagadigim mapaza hakkinda fikrim soruldugunda kimseye tavsiye etmem. 200

Agizdan agiza iletisim degiskenine iliskin yapllan.fgktér a'ngliz‘i spnucunda ortaya iki faktdr cikmustir. Birinci faktdr,
ajudan agiza iletisimde isletme faktorii olarak |5|ml'end1r.11m1$ur. Faktrin majér degiskeni .761 faktor yiikdl ile
“Magaza konumu beklentimi karsilamiyorsa bunu diger insanlarla paylaginm” ifadesidir. Bu faktdriin 6z degeri
5 000’dir ve toplam varyansin 29,242’sini agiklamaktadir. Ikinci faktor ise agizdan agiza iletisimde diriin faktori olarak
mlendirilmistir. Faktoriin major degiskeni .810 faktor yuki ile “Urlin/hizmetlerle ile ilgili dilincelerimi ailemle
paylasiim™ ifadesidir. Bu faktoriin dzdegeri 1.176’dir ve toplam varyansin 22.111'ini agiklamaktadir. Daha sonra
misterilerin memnuniyetini Slgmeye yonelik yéneltilen 12 ifadeye iliskin giivenilirlik analizi ve faktér analizi
yaplmistir. Yapilan giivenilirlik analizinde Slgegin glivenilirlik katsayist Cronbach’s Alpha degeri 865 gikmustir. Yani
anastrma Slgegi giivenilirdir. Yapilan faktor analizinde ise KMO ve Bartlett's Test degeri .862 ve sig degeri .000
gkmistir. Bu sonug, miisteri memnuniyeti ifadelerinin glvenilir ve faktdr analizi igin yeterli oldugunu gostermektedir.
Tablo 2’de milsteri memnuniyetine yonelik yapilan faktor analizi sonuglari gosterilmektedir.

Tablo 3. Miisteri Memnuniyetine Ynelik Faktor Analizi Sonuglan
Temel Bilesenler Matrisi

ifadeler Bilesenler

yat Fakt. | Calisan Fakt. | Ulasim Fakt.

;:8gazamn yaptigi kampanyalar -
a8azanin yaptig1 indirimler 5

-ﬁ gfyfm magazasindaki iiriinlerin fiyatlan el

\iﬂ”m ma aza. . ’507
%ﬂnntecm bi i sinda tarzima uygun {ir{in bulabilmem o
703

S
.M\s?i%n'] Magazasinda calisanlarin davranislar
e b usteriyle ilgilenmesi

Wgtle igili sikayetlerimin dikkate almmas
Dger b 20Nl ‘ —394|
wyakmhgl - I P
Moo\ Magazasing ulasim kolaylig : = CAl0Y
%Syonu s : =

M o

L Memnugives: 1.x: . o o faktor altinda topl
lam v, NNt deiskenine iliskin yapilan fakior analizi sonucunca ifadelerin 09 35, o rin

" 02275 simy acikladigi gorilmustir. Mosterd memnuni)miw".m? e ¥ aganin YADUD

2512

i v,oarak' ‘. Aty - M R v_.,'-'.'.‘:“
h;z;slq“} lkim,lis;-::1 le“d_mlmlstlr. Faktoriin major degiskeni 870 faktor yil Wﬂe siskeni ,711 12
8lyim Or ise calisan faktord olarak isimlendirilmistir. Fakto e ulssim \ktord olarak ¢
*Sinda calisanlarin davranislari” ifadesidir. Uglinod faktOeise S Bt 5 E3)
Sl
._.__" ~:.;;‘
VR
“ v:": < "uf
N = i e



o ivim magazasina ulagim kol
 major degiskeni 894 faktor yokd e “BAREE B ] A O N Ve P adesidh v | N E Vi

N BULGULARI

ciosi, Isletme Fakilltesi, Isletme Béliimii

din ve 213’0 erkektir. Katthgnlarm 142’si ey); 26
nayz . a, ll4’ﬂ 26_33 Ya$ arahglnda, 381 34-4[ ya$ aral 2 S1 ise

ciarm 161’1 18-25 Wﬁzm_l araliginda bulunmaktadir. thnlnmcn!ann gelir dﬁZe;E:r';da, 41 4;’3%

3 »iniin 1001 TL- 1500 TL arasi gelire, 51’inin 1501-2000 T :r:sbak“d'g‘ﬂda

1

52’sinin 2500 ve tizeri gelire sahip oldugu gériilmiistiir, Kat i

Belire, 5c.. ;
e 156 44’intn memur, 7’sinin emekli, 22sinin aka:ilcl:r:y?:ann e

e, & 2 ) dgrenci, 48’inin i, TR R
moaldldlg‘?d‘ 1:; fl:elzttir calisani, 11’inin serbest meslek sahibi, 8%inin esnaf, 3'Gintin caligmg digy ey L
iR hannnl.SS ll}“}saymnm ise 5 oldugu gorilmustir. Katihmeilarin 6grenim durumlarina bakildiginda i:edsl“gf' Skl

Mwnk?mm fce. 62'sinin 6 lisans, 137’sinin lisans, 45"inin ybksek lisans ve 15"inin doktora e, du;';‘m
oldugu gorlimstir e
VIL2. Hazr Giyim Magazalarinda Miisteri Memnuniyetinin Tiiketicilerin Demografik Ozelliklerim -

Deger “M«Kmmmcnmn demografik ozelliklerine gore milsteri memnuniyeti farlilik géstermektedir” hipyeg
ity

m;da demografik degiskenlere ilisk.in elde edilen ifadelerfle miisteri mgmnuniycli boyutlari aragyp da fr
analizleri uygulanmigtir. Aragtrma verilerim_n normal dgg!h_m gostermemelerinden otirdi miisteri memnuniyei
demografik degiskenlere gore farklilik goster1p gostermedigini test etmek amaciyla non parametrik farklijik analizle
kullanitmustir. Iki boyutlu degiskenler i¢in Mann-Whitney U testi ikiden fazla‘ boyutu bulunan degiskenler icnge
Kruskal-Wallis testi kullamlmigtir. Tablo 3’te katiimcilarin demografik 6zelliklerine gore miisteri memnung

boyutlarinin farklilik gosterip gostermedigi belirtilmektedir.

Tablo 4. Demﬁk Degi;kenlere Gore Memnuniyeti Farkhliklarinin Analizi

{ : [ Degisken ve boyutlar Analiz tiirii Analiz sonucu
it U Cinsiyet Mann-Whitney U Sig.
A » Fiyat faktdril 15901,000 420
t Ulasim faktoril 16679,000 967
Calisan fakt6ril 16051,000 510
’ Medeni durumu Mann-Whitney U Sig.
Fiyat faktori 15172,000 379
Ulasim faktori 15216,000 403
Calisan faktoril 15910,000 .891
Yas Kruskal-Wallis Sig.
Fiyat faktord 4,138 315
. _Ulagim faktoril 6,522 163
ST : lfnhdrﬂ 3,797 434
S - m durumu Kruskal-Wallis Sig.
21 1% | ik 3,125 681
R |63 m ket 10,123 072
B [ SR kit 5,285 382
L |Geirdurumn Kruskal-Wallis Sig.
- it fakiorn 2.895 575
| 426 980
| aligan fakdra 11,497 022
i 350 i v 3 3
T — Kruskal-Wallis Sig—=——
LAt fakiel 8,030 625
L ekt 11,901 292
TR T 781 it

QA o AR 2 d
| cinsiyetlerine, Bgrenim durumlarina, medeni d“’.“'.“larmziiry”d‘““'" m‘)f”
Anndan memnuniyetleri farklilik gostermemekle birlik® 2 gamndﬂ ol
klilik gostermektedir, Bu durumda, sig. degeri 0051 ik 8ot
€ hazir giyim magazalanndan memnuniyetier! fur
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MARMARA UNIVERSITESI e
Gi etigimin Titketicilerin Demografik Ozelliklerine Care 'f,_;',;
v ondirilme arin demografik &zelliklerine gére hazir givim ma = R S

gazalarina iliskin agizdan afiza isleti

si

madd " at'hm(;;sltermcktedir" hipotezini test etmek amaciyla, dem : s
At farklilik 8 ografik degiskenler jle agizdan ‘Eluifeusiﬁ
8lstermemelerinden &ty afizdan

milart analizleri uygulanmistir. Arastirma verilerinin normal da |
s o khl;saslmm demografik degiskenlere gore farklilik g0sterip gglG;tTnnedxgini test '
: etmek amaciyla
“Whitney U testi ikiden fazl ,?hboy,nmm,

7 "c!isi;ekhhk analizleri kullanilmistir. Iki boyutlu degiskenler icin Vi
liskin yaklagimlarinin farklilik gosterip gostermedig; beli':‘;l‘;‘ann d?;nogaﬁk wllklermem

A
gim Magazalaninda AZzdan Agiza i

*

puaﬂ“mk * enler isinse Kruskal-Wallis testi kullanilmistir. Tablo 4'te kapj;
i e

e

i

n Demografik Ozelliklerine Gore Afizdan A ime Miski
Tablo 5. KntlllmC'lﬂl; ; isken ve boyutlar Analiz tiirii = neﬂ&m;:: “arkhlilanmin Alllid

Cinsiyet Mann-Whitney U R
Isletme Faktord 15243,500 145
Uriin Faktori 15629,000 281
Medeni durumu Mann-Whitney U
Jsletme Faktord 14925,500 %gé‘
Uriin Faktord 13005,500 002
Yas Kruskal-Wallis Si
[sletme Faktdril 2,648 ?%
Uriin Faktori 14,805 ,005
Ogrenim durumu Kruskal-Wallis Sig.
Isletme Faktoril 3,312 652
Uriin Faktorii 7,578 181
Gelir durumu Kruskal-Wallis Sig.
Isletme Faktoril 2,384 666
Uriin Faktorii 16,368 ,003
Meslek Kruskal-Wallis Sig.
Isletme Faktorii 9,207 513
Uriin Faktoril 17,310 068

Analiz sonucunda; katiimcilarin agizdan agiza iletisime iliskin yaklagimlarinin cinsiyet, grenim durumu vemalege
ghee farklihk gostermedigi yas, medeni durum ve gelir durumu degiskenlerinde_ i§e {iriin boyutundafukhllk
Srtimistiir. Bu durumda, “Katilimeilarin demografik ozelliklerine gore hazir giyim magazalarina iliskin agizdan agiza

“« . - .y Liie 04 :
teisim yaklagimlari farklilik gstermektedir” hipotezi yas, medeni durum ve gelir durumu degl;kenlehgm w

boyut icin kabul edilirken bu degiskenlerin diger boyutlar: ve digier degiskenler igin reddedilmistir = o)

VL4, Milster; Memnuniyeti ile Agizdan Agiza fletisim Arasindaki fliski
:r:?m‘::ai‘l’ﬁ test edilen bir diger hi%lcftez “ngxr giyini magazalaninda misteri memouniyeti ;l:dea@:;lm
etrikl?:' vardie™ hipotezidir. Hipotezin testi icin verilerin normal dagiimadigi g0z SACH i
Tasngali n.m?las_Y_"n.(Spcannan) analizi kullamlmistir. Tablo 5’te agizdan agiza iletisim 1le
Iskiye iligkin analiz sonuglar: gosterilmektedir.
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[sletme Boliimii

ver 'i‘mi.--'zs'lefrmerakﬂhesi,

VE!

Tablo 6. _ :
= isletme faktﬁrﬂ‘\
’A‘><- - - Um
| Correlation Coefficient — N fokin
tboyut — -049
camnsiho. PV Sig, (2-ailcd) ,3F\M‘
' 1C ion Coefficient = %
lisan boyutu Correlation 0% o
Gl Sig. (2-tailed) 471 2135
Ulasim Boyutu Correlation Coefficient 507 \002.
Sig (@il o —
[ Coenons significant at the 0.01 level (2-tailed)._ =
) ey

; e eri memnuniyeti ile agizdan a_lglz.a.iletisim arasindaki iliskiyi orta
f’%m'wmlmamgas;ﬁlaﬂna gore; Miigteri memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim afasmi;z l;ioymak amg
& FP'I’" l;?;: ¢1km3 istir. Yani fiyat boyutunda miisteri memnuniyeti ile ag‘lzda‘n agiza iletisim arasinda negy:tt'tl')o b
[ degert -1 bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin caligan boyutunc{a ise yine {rlin faktoriinde p degeri - 1133526'“ﬂ o
i ;kﬂelasyon._ an boyutunda musteri memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim arasinda negatif yonl 23 .f
: ::lnmdn h%uusteri memnuniyetinin ulasim boyutunda ise agizdan agiza iletisimin boyutlan olan isle)t:lnckorehs,‘
degeri 597 .nrﬁn boyutunda ise .822 gikmustir. Yani miisteri memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim I
’l;o ’dan agizdan agiza iletisimin isletme boyutunda orta diizeyde pozitif korelasyon ve firiin py :
_boyutu agisin . il
pozitif ydnli gl bir korelasyonun oldugu gorilmstir.

| mmguiﬁm fizde, yogun rekabet ortaminda avantaj saglqyapi!mek, rakiplerinden bir adim &nde olabilmek i
pd cesitli pazarlama yontemlerine basvururlar. Agizdan Agiza Iletisim, bu ydntemlerden en etkili olamidir. AAl'y
: baslatiimasinda belirleyici olan en onemli faktor, misterinin aldig1 hizmet veya kullandif: {riinden beklentisii
i Kargilanmasi yani memnuniyet diizeyidir. Misteri memnuniyetinin olugmasinda belirleyici olan bir diger etken e

 msterilerin sikayetlerinin firma tarafindan dikkate alinmasi ve miisterinin beklentisini kargilayacak sekike

i diizeltilmesidir. Afizdan agiza iletisim, memnuniyet diizeyine bagli olarak gelisebilecegi gibi, sikayet sonrasi fimam
tutundugiu tavir sonrasinda da gelisebilir. Arastirma sonucunda, hazir giyim magazalarinda migteri memnuniyeti i
agizdan agza iletisim arasinda fiyat ve ¢ahsan boyutlari agisindan negatif ydnlii zayif korelasyon bulunmugtur. Har
giyim magazalarinda misteri memnuniyetini ifade eden bir diger boyut olan ulagim boyutunda ise misteri memnunied
n agiza iletisim arasinda pozitif giigli bir iliski bulunmustur. Bununla birlikte, katiimcilarin hazir gy
anndan memnuniyet diizeylerinin Girlin boyutunda medeni durumlarina, yaslarina ve gelir durumlanna gt
' limilstir. Aynica katlimeilarin agizdan agiza iletisime iliskin yaklagimlarinin firiin boyutunda 8 ¥
erine gore farklilastign sonucuna ulagilmistir. Bu galismanin en dnemli kisity, aragtirmanin Dizt
Diizee ilinde faaliyet gosteren hazir giyim firmalarimi kapsamasidir. Bu sebeple an™

.’_AV!nxe_»dl er is kollan igin genellenemez. Bununla birlikte, bu aragtirmada miister! '““n"“?l)?u‘:
yia mister algilarimaodaklanilmstir. Diger dltim teknikleri kullanilarak msteri memnei™
pazarlama arasindaki iliski ol¢ilebilir.

REE ¥ % /
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