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OZET

Bu aragtirmada mobil miisteri iligkileri yonetiminin, miisteri sadakati ve satin alma
tercihi tizerinde etkisinin ne diizeyde oldugu arastirilmistir. Ayrica bu etki diizeyinin,
arastirma Orneklemindeki kullanicilarin demografik o6zelliklerine bagli olarak farklilik

gosterip gostermedigini ortaya koymak da arastirmanin amaglari arasindadir.

Arastirma 30220 kisi ile ¢ok genis bir 6rneklemde yapilmistir. Arastirma evrenini
mobil miisteri iligkileri yonetimi uygulayan, Gloria Jean’s Coffees Tiirkiye isletmesinin mobil
miisterileri olusturmaktadir. Arastirmada deneysel yontem kullanilmistir. Arastirma

kapsaminda elde edilen veriler, SPSS programi kullanilarak analiz edilmistir.

Arastirma kapsaminda, ii¢’er aylik zaman dilimlerinden olusan t0, tl t2, t3 zaman
dilimlerinde, bir y1l boyunca veri toplanmistir. Arastirmada t1 zaman diliminde sadece deney
grubu miisterilerine promosyon miidahalesinde bulunulmus, kontrol grubu miisterilerine
hi¢bir miidahale yapilmamustir. tO ve t1 zaman dilimlerindeki veriler, iligkili 6rneklemler igin
t testi ile karsilagtirilarak mobil misteri iliskileri yonetiminin satin alma tercihi iizerine
etkileri analiz edilmistir. tl, t2 ve t3 zaman dilimlerindeki verilerse, tekrarli Ol¢iimler
ANOVA testi ile karsilastirilarak mobil miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine

etkileri analiz edilmistir.

Aragtirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda, mobil miisteri iligkileri
yonetiminin, satin alma tercihi ve miisteri sadakatine pozitif etkisi olabilecegi kabul

edilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Mobil Miisteri Iliskileri Y®onetimi, Miisteri Sadakati, Satin Alma
Tercihi, Mobil Uygulamalar.



ABSTRACT

In this research, the level of mobile customer relationship management effect on
customer loyalty and purchasing preference has been investigated. In addition, the
determination of whether this effect level varies depending on the demographic characteristics
of the user in the research sample was also one of the research aims.

The research was conducted in a very large sample with 30220 people. The target
population of the study is comprised of mobile customers of Gloria Jean's Coffees Turkey
which uses mobile customer relationship management. The experimental method was used in
the study. The data obtained within the scope of the study were analysed by using SPSS
program.

Within the scope of the research, during one year, data were collected at t0, t1 t2, t3
time period subsequently for three-month intervals. In the research, experimental group
customers were given promotions only in the period of t1, and no intervention was performed
in the control group customers. The data in the t0 and t1 periods were compared with the t-test
for the related samples and the effects of mobile customer relationship management on the
purchase preference were analysed. For the t1, t2 and t3 time periods, data were compared
with repeated measures ANOVA test and the effects of mobile customer relationship
management on customer loyalty were analysed.

According to the results obtained from the research, it is accepted mobile customer
relationship management has a positive increase effect on purchasing preference and on

customer loyalty.

Keywords: Mobile Customers Relationship Management, Customer Loyalty, Buying

Behaviour, Mobile Applications.
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

1970 sonlarinda yasanan teknolojik gelismeler ve sirket sayilarindaki hizli artis,
isletmelerin  Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY) anlayisii  benimsemesinde ivme
kazandirmustir. MIY, isletmelerde sorumluluk, karlilik ve miisteri odaklilik stratejilerinin
olusmasini saglayan bir anlayistir (Wali vd., 2015: 45). Swift (2001: 39)’e gére MIY; bilginin
aktif kullanim1 ve 6grenilmesi yoluyla miisteri bilgilerini misteri iligkilerine doniistiiren ve
yenilenen bir siirectir. MIY uygulamalar ise yenilenen bu siirecte isletmelerin mevcut
miisterileri ile siirdiirdiikleri iliskiyi gelistirerek, miisterilerin elde tutulmasini saglamak ve
yeni miisteriler kazanmak amaciyla gelistirilmis bir strateji olma 6zelligine sahiptir. MIY

miisterileri pazarlamak ve yonetmek igin yeni bir felsefe olarak da tanimlanmistir (Winer,

2001: 91).

Giiniimiiz diinyasinda miisteri giderek daha aktif bir rol oynamaktadir. Isletmelerdeki
mevcut ile yeni miisterilerin gogunu sadik miisteriler olusturmaktadir (Ramanathan vd., 2017:
479). Gartner (2013), MIY miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirirken, geliri ve karlilig1
optimize eden bir is stratejisi olarak tanimlamaktadir. MIY isletmelerde, miisterilerin
taninmasi, se¢ilmesi, elde edilmesi, korunmasi ve hizmet verilmesi gibi hedefler i¢in
uygulanmaktadir (Organi ve Lari, 2008: 69). Buttle (2004: 39) MiY’in hedefini, miisteriye

deger olusturmak ve sunmak olarak tanimlanistir.

MIY ve isletmelerde MIY performansinin sonuglari, ilgi ceken arastirma alanidir.
Literatiirde MIY arastirmalarinin temel odagi, isletme ve miisteri davranist olmak iizere iki
temel perspektif iizerinde yogunlasmustir. Isletme perspektifinden bakildiginda, daha énce
yapilan arastirmalar, MIY'in miisteri verilerini ve miisteri odaklihigini gelistirdigini ortaya
koymustur. Miisteri davramisi perspektifinden bakildigindaysa, MIY miisteri sadakatinin
korunmasini ve memnuniyetini artiran bir kavram olarak tanimlanmistir (Gandomi ve

Zolfaghari, 2013: 797).

Gegmiste MIY’in, iletisim teknolojisindeki sinirli erisim olanaklarindan dolayi,
isletmelerde ivme kazanamadigi diisiiniilmekteydi. Internetin ticarilestirilmesi ve artan
kullanimi1 ile, MIY isletmelerde, miisterilere daha iyi hizmet vermek igin giderek
yayginlasmig ve kullanimi artmigtir. Ayn1 zamanda mobil alanda yeni teknolojilerin ortaya
¢ikmasi, isletmelerin misterileri ile olan iligkilerini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in yeni bir

yonetim anlayisini yani mobil miisteri iliskileri yonetimini (m-MIY) kullanmaya ydneltmistir.



Mobil teknolojilerdeki gelisim ile birlikte m-MIY, isletmeler i¢in hem calisanlar1 hem de
miisterileri ile iligkilerinde dogru etkilesim kurmalarini1 kolaylastirmak adina muazzam bir

potansiyele sahip oldugu i¢in en iimit verici yeniliklerden biri olarak yer almaktadir.

m-MIY anlayisi ile birlikte gelisen promosyon kiiltiirii ile isletmeler, odak noktasini
tamamen misteri odakliligina doniistiirdiiler. Su ve Geunes (2012: 891-905) tarafindan
yapilan arastirmada, promosyonlarin satislardaki etkisi tartisilmakta ve promosyonlarin
faydasinin operasyonlarin tiim tedarik zincirlerinin maliyetlerinden daha agir basacagini

savunulmustur.

Bu arastirma, MIY, MIY cesitleri, miisteri sadakati ve satin alma tercihi literatiiriine
deginerek, m-MIY'in, teknolojik boyutunun miisteri sadakati ve satin alma tercihi iizerinde
etkilerinin anlasilmasina yoneliktir. Arastirma bes boliimden olugmaktadir. Arastirmanin ilk
boliimiinde; problem durumu, arastirmanin amaci, arastirmanin Onemi, arastirmanin
hipotezleri, arastirmanin siirliklar1 ve tanimlar ele alinmistir. Arastirmanin ikinci boliimiinde,
misteri iliskileri yonetimi, elektronik miisteri iliskileri yonetimi, sosyal misteri iligkileri
yonetimi, mobil misteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakati ve satin alma tercihi, literatiirde
yer alan bilgilere yer verilerek alt boyutlar1 ile ac¢iklanmistir. Arastirmanin iicilinci
boliimiinde, arasgtirmanin yontemi, arastirma modeli, arastirma evreni ve arastirma orneklemi
aciklanmistir. Dordiincli boliimde, arastirmadan elde edilen bulgular yorumlanmis ve son
boliimdeyse, arastirmanin sonuglart degerlendirilerek isletmelere ve arastirmacilara 6nerilerde

bulunulmustur.

Miisterilerle uzun vadeli bir iliski kurmak igin, isletmelerin pazarla ilgili bilgi ve
tanitim ¢abalar1 hakkinda bilgi sahibi olmalar1 onemlidir. Arastirmalar olumlu bir sekilde
algilanirsa, isletmelerin, sirket iligkilerini miisteri degerine doniistiirebilecegi diistiniilmiistiir.
Giintimiizde miisteriler, isletmelerin mobil ortam araciligiyla sundugu iiriin ve promosyonlarla
ilgili mesajlarmin kendilerine faydali oldugunu diistinmektedirler, boylelikle isletmelerde
mobil misteri iligskileri yonetiminin, miisteri sadakati ve satin alma tercihini etkileyecegi
Ongorilmistiir.

1.1. Problem Durumu

Insan yasamim kolaylastirma amacina hizmet eden mobil teknolojinin, hizla yiikselisi

ve miisterilerin bu teknoloji sayesinde isletmeleri 6lgme ve degerlendirme imkanlarinin,

isletmelerin varligint etkiledigi diistiniilmektedir. Mobil miisteri iligkileri yonetiminin son

derece Onemli oldugunun disiiniildiigli giinlimiizde; isletmelerin bu yonetim anlayisinin



sundugu imkanlardan en Tlst diizeyde yararlanmasi gerekmektedir. Bdylece isletmeler
rakiplerine kars1 istlinliik saglayabilir. Bu amag¢ dogrultusunda, teknolojik gelismelerin bir
iriinii olan mobil miisteri iliskileri yonetimi uygulamalarinin, isletmelerin hedeflerine
potansiyel bir katki saglamakla birlikte, miisteri sadakati ve satin alma tercihi iizerinden ¢ok
onemli bir etki saglayacag diisiiniilmektedir.

Bu tez arastirmasinda, giiniimiizde yaygin hale gelen mobil miisteri iligkileri
yonetiminin miisteri sadakatine ve satin alma tercihine olas1 etkileri, tim yonleriyle
incelenmistir. Misterilerin demografik degiskenleri gbéz Oniinde bulundurularak, mobil

miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda veriler analiz edilmistir.

Arastirmada hizmet sektdriinde uygulanan m-MiY’in, miisteri sadakati ve satin alma
tercihine etki analizi ¢alismasi yapilmigtir. Mobil uygulama teknolojilerinin sunmus oldugu
mobil miisteri iliskileri yoOnetiminin isletmeler iizerindeki etkileri ve isletmelerin bu

teknolojideki statiisii lizerine 6nerilerde bulunulmustur.
1.1.1.Problem Ciimlesi

Gliniimiizde hizli bir bicimde yasanan ekonomik, teknolojik ve kiiltiirel degisimlerin
isletme performanslari lizerinde olduk¢a 6nemli etkilere yol agtigi dikkate alinarak literatiir
taramas1 1s18inda, miisteri iligkileri yoOnetiminin, miisteri sadakati ve satin alma tercihi
yapilariyla kuramsal olarak iliskilendigi goriilmiistiir. Giiniimiizde hizla gelisen mobil
teknolojinin, isletmelerde mobil miisteri iliskileri yonetimi anlayisini hakim kilarak,
kullanimini zaruri hale getirdigi diistiniilmiis ve bu kapsamda arastirmanin temel problem
ciimlesi; “Mobil misteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati ve satin alma tercihi tizerine

etkileri var midir?” seklinde belirlenmistir.
1.1.2.Alt Problemler

Arastirmanin alt problemleri ise mobil miisteri iligkileri yonetiminin miisteri satin
alma tercihi ve miisteri sadakatini etkileyip etkilemedigi, eger etkiliyorsa anlamli farklilik

gosterip gostermediginin tespit edilmesidir. Arastirmanin alt problemleri asagida verilmistir.

e m-MIY’in satin alma tercihi iizerinde etkisi cinsiyete gore anlamli farklilik gosterir
mi?

e mM-MIY’in satin alma tercihi {izerinde etkisi yasa gore anlamli farklilik gdsterir mi ?

e mM-MIY in satin alma tercihi {izerinde etkisi sehre gére anlaml farklilik gdsterir mi ?

e m-MIY’in satin alma tercihi {izerinde etkisi egitim diizeyine gore anlamli farklilik

gosterir mi ?



e m-MIY’in satin alma tercihi iizerinde etkisi medeni duruma gére anlamli farklilik
gOsterir mi ?

e mM-MIY'in miisteri sadakati iizerinde etkisi cinsiyete gore anlaml farklilik gdsterir mi ?

e m-MIY'in miisteri sadakati iizerinde etkisi yasa gdre anlamli farklilik gosterir mi ?

e m-MIY'in miisteri sadakati iizerinde etkisi sehre gore anlamli farklilik gosterir mi ?

e m-MIY'in miisteri sadakati iizerinde etkisi egitim diizeyine gore anlamli farklilik
gosterir mi ?

e m-MIY'in miisteri sadakati {izerinde etkisi medeni duruma gore anlamli farklilik

gosterir mi ?
1.2. Arastirmanin Amaci

Gunumuzde isletmeler i¢in en temel hedefin, misteri Sadakatinin arttirilmasi ve satin
alma tercihinin gelistirilmesi olarak diisiiniilmektedir. Arastirmanin amaci, mobil miisteri
iliskileri yonetiminin gelisimini degerlendirerek, miisteri sadakati ve satin alma tercihi
tizerinde etkisini belirlemektir. Ayrica aragtirma Orneklemindeki kullanicilarin demografik
ozelliklerini belirlemek ve miisteri davranislarinin demografik 6zelliklere bagli olarak
farklilik gosterip gostermedigini ortaya koymak da arastirmanin amaglari arasindadir. Bu
baglamda, mobil miisteri iliskileri yonetiminde satin alma tercihi ve miisteri Sadakati
konularmin teorik olarak incelenmesi ve bir uygulama aragtirmasi yapilmasi hedeflenmistir.
Deneysel yontem kullanilarak m-MIY uygulayan isletmelerin sahip olduklar1 6zelliklerin
Tiirkiye’de hizmet sektdriinde uygulanabilirliginin incelendigi arastirmada, m-MIY’in
isletmelere sagladig: yararlar ve m-MIY’in miisteri sadakati ve satin alma tercihi arasindaki

iliski genellestirilerek, bu arastirmanin diger sektorlerde de uygulanabilirligi onerilmistir.
1.3.Arastirmanin Onemi

Mobil miisteri iligkileri yonetimi alan yazininda ¢alismalarin smirli  oldugu
goriilmektedir. Mobil teknolojilerdeki gelismeler giderek 6nem kazanan mobil miisteri
iligkileri yonetimine yonelik c¢aligmalarin ¢ok daha fazla 6nem kazandig: ifade edilebilir.
Arastirma m-MIY’in miisteri sadakati ve satin alma tercihine etkisi iizerine yogunlasmaktadir.
Giiniimiizde hizli bir bigimde yasanan ekonomik, teknolojik ve kiiltiirel degisimlerin isletme
performanslar1 iizerinde oldukga Onemli etkilere yol actigi dikkate alindiginda, miisteri
sadakati ve satin alma tercihi kavramlarinin, pazarlama literatiiriinde etkili olmay: suirdiirecegi

diistintlmektedir.



Arastirmanin konusuna olan yaklagimin ve arastirmanin 6neminin iki temel nedeni

bulunmaktadir. Bu nedenler;
e Arastirma 30220 kisi ile ¢cok genis bir 6rneklemde yapilmistir.

e Arastirma hizmet sektoriindeki isletmelerin m-MIY uygulamalarinin, satin alma
tercihi ve misteri sadakati iizerine etkilerine yonelik Ol¢iimleme ve yapilan
Ol¢iimlemelerdeki kullanicilarin cinsiyet, sehir, yas, egitim diizeyi ve medeni durum
gibi demografik 6zellikleri boyle bir 6rneklem tizerinde deneysel yontem kullanarak

ele alan uluslararast literatiirde ilk arastirma olma 6zelligini tasimaktadir.
1.4.Arastirmamin Hipotezleri

Kuramsal aragtirma Ve literatiir taramasi neticesinde arastirmanin hipotezleri

asagidaki gibi kurulmustur.

H1: Mobil misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

satin alma tercihi lizerine etkisi vardir.

H2: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

satin alma tercihi iizerine etkisi demografik 6zelliklere gore farklilagmaktadir.

H2a: Mobil misteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin satin alma tercihi tizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.

H2b: Mobil misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin yas gruplarima gore

farklilagsmaktadir.

H2c: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin  satin alma tercihi iizerine etkisi, misterilerin yasadigi sehre gore

farklilasmaktadir.

H2d: Mobil misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi {izerine etkisi, miisterilerin egitim dilizeyine gore

farklilasmaktadir.

H2e: Mobil miisteri iliskileri yoOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore

farklilasmaktadir.



H3: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

sadakati lizerine etkisi vardir.

H4: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

sadakati iizerine etkisi demografik 6zelliklere gore farklilagsmaktadir.

H4a: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.

H4b: Mobil misteri iliskileri yOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati iizerine etkisi, miisterilerin yas gruplarina gore farklilagmaktadir.

H4c: Mobil miisteri iliskileri yoOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin yasadig1 sehre gore farklilasmaktadir.

H4d: Mobil misteri iliskileri yOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin egitim diizeyine gore farklilasmaktadir.

H4e: Mobil miisteri iliskileri yoOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore farklilagsmaktadir.
1.5. Arastirmanin Sinirhliklar:

Arastirmanin gelecekteki arastirmalarda ele almabilecek bazi simirhiliklar vardir. Tlk
stnirlilik, arastirmanin  evrenini Tiirkiye Cumbhuriyeti'nde yaygm bir sekilde m-MIY
uygulamalari kullanan Gloria Jean’s Coffees Tiirkiye markasinin, Tiirkiye geneli 30220 mobil
misterilerinin olusturmasidir. Arastirma evreninin genis, olmasi ve reel sonuglar elde etme
asamasindaki zorlugu g6z oniinde bulundurularak arastirma uygulamasinda, Istatistiki Bolge
Birimleri Simiflandirmasina bagl olarak iBBS-1 adi altinda 12 boélge olusturulmus ve

orneklem secilirken sistematik drnekleme segme yoluna gidilmistir.

Ikinci sinirlilik olarak, sadece kahve sektoriinde faaliyet gdsteren bir marka iizerinde
yapilmasinin 6nemli bir sinirlilik olacagi diisliniilmiistiir. Arastirmanin diger sektorlerde

faaliyet gosteren farkli markalardaki uygulanabilirligi analiz edilmemistir.

Ugiincii smirhilik olarak, tek bir iilke icindeki tek bir isletmeye odaklanmanin,
bulgularin genellestirilebilirligini sinirlayabilecegini diistinlilmiistiir. Tirkiye Cumhuriyeti,
bilgi iletisimi ve mobil teknoloji agisindan gelismekte olan bir iilke oldugundan, gelecekteki
arastirmalarda, teknoloji gelisimi ve altyapr agisindan ulusal diizeydeki farkliliklar1 dikkate

alinmalidir. Farkli iilkeler analizinde, miisterilerin demografik 6zelliklerine gore farkli tepki



vermeleri beklenmektedir. Bu beklentiler dogrultusunda, iilke karsilastirmasinin ileriki

arastirmalarda analiz edilebilecegi diisiiniilmektedir.

Son olarak, mobil miisteri iliskileri yonetiminin hizmet sektoriinde akilli telefonlar
aracihigiyla, elden edilen verilere ve yapilan olglimlemelere yonelik benzer arastirmalara
literatiirde rastlanmamustir. Bu sebepten dolayi, literatiirde kaynaklarin kisitli olmasi,

aragtirma sonuclarinin, diger arastirmalarla kiyaslanmasini sinirlamistir.
1.6.Tamimlar

Aragtirma konusu ile ilgili, arastirmada kullanilacak ve arastirma igerigini agikga

yansitacak nitelikteki anahtar kavramlar asagida tanimlanmastir.

Miisteri iliskileri Yonetimi: MIY isletmelerin, miisterilerini tanimalari, benzersiz
ihtiyaglarin1 anlamalarini, hizmetlerini ya da tirtin tekliflerini siirdiiriilebilir ve rekabet edebilir
bir sekilde uyarlamalarma imkan sunmaktadir. MIY'in temel amaci, siire¢ igerisinde,

miisterilerle olan iligskinin degerini en iist diizeye ¢ikarmaktir (Zablah vd., 2004: 478).

Mobil Miisteri Iliskileri Yonetimi: m-MIY, isletmeler ile miisterileri arasindaki
iligkileri olusturmak ve korumak amaciyla, mobil ortamdan yonlendirilen satis, pazarlama ve
miisteri hizmetleri faaliyetleriyle ilgili tek yonlii veya etkilesimli iletisimdir (Sinisalo vd.,
2007: 774).

Miisteri Sadakati: Miisteri sadakati, miisterilerin se¢im hakki oldugunda dahi,
ihtiyaglar1 kapsaminda her zamanki siklikla ayn1 magaza, marka ya da urina tercih etme
egilimi, arzusu ve eylemidir (Odabasi, 2000: 17). Diger bir deyisle, miisteri sadakati, bir tiriin
veya hizmete misteri olma sikligi, yani siirekli olarak ayni iriin ve hizmeti tercih etmek

olarak tanimlanabilir.

Miisteri Satin Alma Davramsi: Misteri davranisi, bireylerin ihtiyaglarini tespit
etmek i¢in iriinlerin veya hizmetlerin, satilmasi sonrasinda kullanilmasi1 ve bu siiregleri

etkileyen faktorleri inceleyen arastirma alanidir (Solomon, 2009: 33).

Promosyon: Promosyon, isletmelerin potansiyel miisterilerini ¢ekmek igin zaman ve

caba harcayarak basvurduklar bir yontemdir (Selvi, 2007: 15).



IKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Arastirmanin bu boliimiinde arastirma konusu ayrintili olarak incelenmistir. Boliimde,
miisteri iliskileri yonetimi, elektronik miisteri iliskileri yonetimi, sosyal miisteri iliskileri
yOnetimi, mobil miisteri iliskileri yonetimi, miisteri sadakati ve miisteri satin alma tercihi

hakkinda detayli bilgilere ve tarihsel gelisime yer verilmistir.
2.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giiniimiizde MIY, isletmelerin modern teknolojiyi kullanmalar1 olarak algilansa da
isletmenin tiim birimlerine miisteri kavramini yerlestirerek miisteri odakli olma kiiltiirtinii
asilayan bir stratejidir (Ersoy, 2002: 5). Isletmenin basarisi, 6ncelikli olarak isletmelerin,
miisterileri ile iliskilerini nasil yonetecekleri etkenine baglidir. Miisteri iliskileri isletmelerde,
isin yeterlilik gelisiminde énemli bir rol oynamustir. MIY; miisterileri tanimlayan, secen, tutan
ve uzun siireli iligskiler kurarak, karlilik saglayan bir siire¢ ve stratejidir. Matzler ve
Hinterhuber (1998: 26), yeni miisterilerin edinilmesinin maliyetlerinin, mevcut miisterileri
elinde bulundurmaktan ¢ok daha pahalrya mal olabilecegini iddia etmistir. Isletmeler mevcut
miisteriler ile, yeni miisterilere oranla iki kattan fazla gelir elde edebilirler (Winer, 2001: 90).
Bu goriis, tiim miisterilerin esit derecede degerli olmadigini ve bu nedenle maksimum
karliligin ancak istenen diizeyde geri doniis saglayan miisteri iligkilerine yatirim yapildiginda

elde edilebilecegini gdstermektedir.

MIY igin literatiirde bircok tanimlama mevcut olsa da igerisinde en dikkat cekici
tanimlardan birisi, dogru iriin veya hizmeti, dogru miisteriye, dogru zamanda ve fiyatla,
dogru noktada sunmak olarak ifade edilebilir (Sullivan ve Harper, 1997: 10). MIY,
isletmelerin tiim tedarik zincirini, her adimda, artan faydalar veya azaltilmis maliyetlerle
miisteri degeri olusturmak icin entegre eder. MIY; satis, miisteri hizmetleri, pazarlama, alan
destegi ve diger miisteri dokunma islevleri arasindaki kusursuz koordinasyondur. MIY
isletmelerin, miisterilerini tanimalari, benzersiz ihtiyaglarini anlamalarini, hizmetlerini ya da
irtin tekliflerini siirdiiriilebilir ve rekabet edebilir bir sekilde uyarlamalarina imkéan
sunmaktadir. MIY'in temel amaci, siire¢ igerisinde, miisterilerle olan iliskinin degerini en iist

diizeye ¢ikarmaktir (Zablah vd., 2004: 478).

Son yillarda, giderek artan yogun rekabet ve kiiresellesmenin giiglii egilimi nedeniyle
hem i¢ hem de kiiresel pazar karmasik bir hal almistir. Bu belirsiz ortam, isletmelerin hayatta

kalma ve biiylime sanslarin1 artirmak i¢in kendilerini yeniden yapilandirmaya zorlamaktadir.
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Giliniimiizde isletmelerde bakis acisi, iiriin yoneliminden miisteri odakliliga kaydirilmistir.
Buradaki vurgu, iiriin 6zelliklerinden ziyade miisteri ihtiyaglari iizerinedir. Rekabetin iirlinden
miisteriye kaydig giiniimiizde MIY, yiiksek teknoloji imkanlari ile isletmelerin miisterileri ile
iliskilerini gelistirmelerini, satiglarin1 otomatiklestirmelerini ve potansiyel is firsatlarin
belirlemelerini saglayan ozellikleri bakimindan isletmeler i¢in yeni bir trend haline gelmistir
(Zhong ve Xiao, 2015: 36). MIY, miisteriye yonelik bilgi toplamak ve islemek icin gerekli
araglar1 saglayarak, miisteriyi ve igletmeyi bir araya getirir (Teo vd., 2006: 1614).

MIY bu baglamda teknoloji, isletme ve miisteri bakis acilarinda
degerlendirilmektedir. Ayn1 zamanda MIY, miisteriler ve isletme arasinda giivene dayal1 bir
taahhiit yani, olumlu ve devamlilik baglligi olusturulmasina katki saglayan bir unsurdur
(Sohn vd., 2011: 131). Teknoloji acisindan bakildiginda ise MIY, miisterileri verimli bir
sekilde anlamak ve onlarla etkilesime ge¢cmek icin gesitli yollar sunan igletmenin teknolojik
altyapisinin  bir parcasidir. Isletme agisindan bakildiginda, uzun vadeli karli iliskileri
gelistirmek i¢in miisterilerini tanimalarini, ihtiyaglarini anlamalarini, satin alma modellerini
tanimlamalarini ve davraniglarini tahmin etmelerini saglayan stratejik bir ¢oziimdiir. Miisteri
acisindan bakildiginda ise, miisterilere katma deger saglayacak hizmetleri belirlemek ve
saglamak i¢cin misteriler ile isletme arasindaki tiim etkilesim noktalarina odaklanma

stratejisidir (Teo vd., 2006: 1616).

Misteri ihtiyaglarinin, amaglarinin veya arzularinin yerine getirilmesiyle ilgili olarak
MIY bes perspektifte ele alinmaktadir. Bunlar (Zablah vd., 2004: 477):

e Siirec: Miisteri etkilesimlerini yoneten dayanikli ve karli faaliyetlerin siirdiiriilmesi ve

gelistirilmesi igin faaliyetler zinciridir.
e Strateji: Her misteriyle dogru iliskinin nasil kurulacagidir.

e Felsefe: Miisteri odakli bir kiiltiir gelistiren ve miisteri degeri sunan, iligski pazarlamasi

kavramidir.

e Kapasite: Isletmelerin, islemlerinin degisime uyumunu saglayan kaynaklara yatirim

yapma ihtiyacini ortaya ¢ikarmaktir.

e Teknolojik Arac: MIiY'in operasyonellestirilmesinin ~ énemini  vurgulayarak,

misterileri ile iligki kurmay1 kolaylagtirmaktir.

Ek olarak, MIY stratejisinin basarisi, miisteri, teknoloji ve siire¢ arasindaki dogru

dengeye baghdir. Sadece bu ii¢ kaynakla etkin bir sekilde calisarak, isletmeler miisteri



yonetiminde yiiksek diizeyde miisteri memnuniyeti, miisteri elde tutma ve sadakat
saglayabilirler. Isletmelerin bu baglamda calisanlarini miisteri merkezli bir stratejiye baglh
tutmalar1 gerekmektedir (Rigo vd., 2016: 46). MIY, miisterileri ile iliski gelistirmenin, onlar1
sadik kilmak i¢in en iyi yol olduguna ve sadik miisterilerin sadik olmayan miisterilerden daha
karli olduklarina inanmaktadir. Sadece yeni misteriler ¢ekmek yerine mevcut miisteriler ile
uzun vadeli bir iligki kurmak ¢ok dnemlidir. Boylece siirdiiriilebilir gelirler ve karlar saglamak
miimkiin olmaktadir. Miisterilerle etkin iletisim, igletmelerin giiven ve baglilik temelinde
onlarla uzun vadeli iliskiler kurmasima izin vermektedir. Giiven olusturmada etkili iletisim
stratejileri, miisterilerle uzun siireli iligkilerin gelistirilmesi icin énem arz etmektedir. MIY,
yiiksek kaliteli miisteri iletisimi i¢in artan bir karlilik, artan miisteri memnuniyeti ve

pazarlama maliyetlerinin azalmasina yol acan stratejik bir ¢calismadir.

Xu vd. (2002: 443), MiY'in islevsel alanlarim gdz &niinde bulundurarak, Tablo 1°de
sunulan, MIY teknolojisi tarafindan saglanan bir dizi etkiyi MIY karakteristikleri baglaminda

sunmustur.
Tablo 1. MIY Sisteminin Karakteristikleri
Karakteristikler Etkiler
Satis ekibi otomasyonu Satis ekibine biiyiik 6l¢iide yetki saglamaktadir.

Miuisteri destegi araciligiyla miisteri sorunlarinin verimli bir

Miisteri hizmeti ve destegi sekilde ¢oziilebilmesini saglamaktadir.

Isletmelerde saha personellerinin, miisterinin kisisel
Alan Hizmeti beklentilerini kargilamak i¢in verimli bir sekilde yardim
alabilmesini saglamaktadir.

Miisterilerin ihtiyaglarini daha iyi anlamak ve isletmelerin
Pazarlama otomasyonu rakiplerinden once bir pazar yakalayabilmesine olanak
saglayan teknoloji yazilimidir.

Kaynak: Xu vd., 2002: 443.
2.1.1.Miisteri iliskileri Yonetimi'nin Amaclan

MIY’in temel amac1, miisteriyi elde tutmak ve isletmede Karlilig1 saglamaktir. MIY in

onemli diger amaglarini ise su sekilde siralayabiliriz (Hart, 2006: 21):

e Bir firmanin miisterilerinin belirlenmesi.
e Miisteri degeri olusturulmasi.
e Karmagik miisteri iligkilerinin yonetimi.
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Bir firmanin miisteri tekliflerini ve iletisim stratejisinin farkli miisterilere uyarlamas.

Miisteri ve isletme diyalogunun gelistirilmesi.

Buttle (2004: 20)’de MIY’in amaglarini; is performansinin gelistirilmesi, miisteri

memnuniyetinin  ve miisteri sadakatinin arttirilmas1 olarak ifade etmistir. Sekil 1’de

isletmelerde MIY uygulamalarinin amaglarina yer verilmistir.

* Miisteri ihtiyaglarini
. . Anlamak
Musteri » | *Musteri Beklentilerini
Memnuniyeti Kargilamak
*Musgteriye Deger Vermek
2= Mdsteri » | *Davranigsal Sadakat
= Sadakati *Tutumsal Sadakat
isletme R :(::_!ir A’f";' |
> Usteri Paylagimi
Performansi *Misteri Gorevi

Sekil 1. isletmelerde MY Uygulamalarmin Amaglart
Kaynak: Buttle, 2004:20
2.1.2.Miisteri Iligkileri Yonetimi’nin Avantajlari ve Dezavantajlari

MIY’i uygulayan isletmelerin, uygulama kapsaminda belirli amaglar1 oldugu ifade

edilmekle birlikte, bu amaglar dogrultusunda elde ettikleri avantaj ve dezavantajlar

bulunmaktadir. MIY in isletmelere sagladig1 avantajlar sunlardir (Zerenler, 2007: 297):

Karli musterilerin belirlenmesi.

Musterilerle uzun vadeli, gighi iliskiler kurulmas.

Misteri sadakatinin saglanmasi.

Misteri karliliginin arttirilmast.

Potansiyel karli miisterilerin belirlenmesi.

Karli misterilere dogru, etkili ve daha diisik maliyetli yontemlerle ulasilmasi olarak

siralanabilir.

MIY’in isletmeye sagladigi diger faydalari, Targetintegration (2017) tarafindan su

sekilde siralanmustir:
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Isletmelerin tiim miisteri verilerini tek bir yerden yonetilmesini saglar.

Miisterilere ait satis analizi ile ¢alisanlarin daha verimli olmalarini saglar.

Biiyliyen miisteri veri tabanmnin yonetilmesine yardimeci olur ve biiylime siirecini
hizlandirir.

Isletmelerdeki is akislarinda nasil ve nerede iyilestirmeler yapilacagim belirleyerek

verimliligi arttirir.

MIY’in isletmeye sagladigi dezavantajlari, Targetintegration (2017) tarafindan su

sekilde siralanmigtir:

MIY teknolojisine gecis siirecleri zahmetli ve endiselidir.

MIY yaziliminin uygulanmasiyla, ekibin izlenebilirligi artacak ve buda endiseleri
arttiracaktir.

MIY teknolojinin isletmeye adapte edilirken, isletmedeki diger tiim siireclerde

yavaslama olacaktir.
2.1.3.Miisteri Iliskileri Yonetimi Stratejisinin Asamalar

Basaril1 bir MIY stratejisinde istenilen sonuca ulasmak icin asagida belirtilen asamalar

kullanilir (Sharp, 2003: 9):

Etkilesim: Bu asamada miisteri ve isletme arasinda bir diyalog kurulur. Miisteri ile,

bir dizi etkilesime gegilir.

Analiz Etme: Miisteri davranisini analiz etmek, nitelikli iliskiler kuran etkilesimler
olusturmak i¢in i¢gdrii uygulamak anlamina gelir. Nitelikli iliskiler olusturan

etkilesimler olusturmak miisteriyi elde tutma arzusunu vurgular.

Ogrenme: Bu asamanin amaci, miisteri ve isletme arasindaki etkilesimleri olusturmak
icin, analiz edilen miisteri davraniglarindan elde edilen bilgileri 68renmek ve

uygulamaktir.

Planlama: Son asama, miimkiin olan en iyi piyasa stratejilerini belirlemek ve her
miisterinin gereksinimlerini karsilamayr planlamaktir. Planlama, her miisteriyi bir
birey olarak gdren ve miisterinin islem faaliyetinin siirekli analizi ile elde edilen,

pazarlama stratejileri igin temel bir gerekliliktir.
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2.1.4.Miisteri iliskileri Yonetiminin Tiirleri

Meta Grup’un siniflandirmasina gore, genel olarak birbirine bagli ve birbiriyle
etkilesime girebilen farkli gergevelerde ii¢ tiir MIY vardir. Bunlar; Operasyonel MIY, Analitik
MIY ve Isbirlik¢i MIY dir (Schwede, 2000: 8). Isletmeler bu ii¢ ¢ergevede, MIY'i uygulamak
icin gerekli biitlinlesme ve koordinasyonu hazirlayabilir. Bu kavramlar kisaca su sekilde

tanimlanir;

« Operasyonel MIY: Isletmelerde is siireglerine otomatik destek saglar. Miisteri ile
olan her etkilesim genellikle miisterinin gegmisine eklenir ve personel gerektiginde,

veri tabanindan misteriler hakkinda bilgi alabilir (Schwede, 2000: 8).

« Analitik MIY: Bir isletme miisterileriyle olan iliskisini gelistirmek icin, gerekli
araglar1 tammlamak amaciyla verileri analiz eder (Schwede, 2000: 8). Analitik MIY,
miisteri bilgilerinin temelini olusturur ve ayn1 zamanda sirket degerini arttirir (Bulttle,

2004: 10).

« Jdsbirlikei MIY: Satis, teknik destek ve pazarlama gibi isletmenin gesitli
departmanlarinin, misterileriyle etkilesimlerden topladiklar bilgileri paylastiklari, bir

yaklagimdir (Schwede, 2000: 8).
2.1.5. Miisteri Iliskileri Yonetiminde Yeni Anlayislar

Mobil teknolojilerdeki gelisim ile birlikte MIYin, isletmeler i¢in hem calisanlar1 hem
de miisterileri ile iligkilerinde dogru etkilesim kurmalarini kolaylastirmak adina, muazzam bir
potansiyele sahip oldugu i¢in en Umit verici yeniliklerden biri olarak yer aldig
diistiniilmektedir. Son yillarda basta Amerika Birlesik Devletleri olmak iizere, diinyada yeni
bir yonetim anlayist gelismistir. Artik isletmelerin miisterilerine, neye ihtiya¢ duyduklarini ya
da artik ne istediklerini sOylemeleri gerekmiyor; gelisen teknoloji ile miisterilerin zaten
bunlart bildigi gorilmektedir. Miisterilerin  giiniimiizde asil istekleri birey olarak
degerlendirilmeleri ve 6nemli olduklarini hissetmeleridir. Bir isletme i¢in miisteri sadakatini

olusturan degerlerin altinda bu alg1 yonetimin barindig1 s6ylenebilir.

Ayrica, teknolojinin sunmus oldugu bu yontem 1s18inda, artik isletmeler miisterilerin
ne yaptigl, neden yaptigi ve bundan sonra ne yapacagini 6ngorebilir ve stratejilerini bu temele
oturtabilir duruma gelmislerdir. Boylece dogru zamanda, dogru miisteriye, dogru iiriind,
dogru kanaldan ve dogru fiyattan sunmak miimkiin hale gelebilmektedir. Bu olasiliklari

miimkiin kilan yeni ydnetim anlayis1 cesitleri ise Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi (e-
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MIY), Sosyal Miisteri Iliskileri Yénetimi (s-MIY) ve Mobil Miisteri Iliskileri Yonetimi (m-
MIY) dir.

2.2. Elektronik Miisteri Iliskileri Yonetimi

Gliniimiizde teknolojinin gelisimi ile birlikte elektronik miisteri iliskileri yonetimi (e-
MIY) olarak adlandirilan web tabanli bir MIY anlayis1 gelismistir. e-MIY, MIY hedeflerine
ulasmak i¢in forumlar, web siteleri ve e-postalar gibi internet tabanli teknolojiler
kullanmaktadir (Technopedia, 2016). e-MIY; miisteriler ile uzun vadeli iliskiler kurmak,
kisisel potansiyelleri gelistirmek ve iyilestirmek i¢in internet lizerinden yiiriitiilen pazarlama

faaliyetlerini, araglarini ve tekniklerini ifade eder (Liz vd., 2003:241).

Diger bir deyisle, isletmeler e-MIY ile interneti kullanarak miisterilerle etkilesime
girebilirler. e-MiY'in temel zorlugu, miisterinin 6zel ihtiyaglarii karsilamak igin ilgilenilen
konuyla ilgili basarili iletisim ve bilgi sunmaktir. e-MIY, kurumlarm miisterileriyle ilgili
kapsamli bir goriis elde etmek i¢in miisterilerle iletisim kurmalarin1 ve miisteri verilerini
toplamalarini, saklamalarini ve analiz etmelerini saglayan 6nde gelen bilgi sistemi olarak
ortaya ¢ikmistir (Romano ve Fjermestad, 2003: 239). e-MIY ile isletmeler, toplanan
verilerden tam olarak yararlanmasmin ve kendi satin alma aligkanliklarin analiz etmenin
disinda, miisteri tutumlarini anlama anlayis1 elde etmektedir. Boylece e-MIY’in miisteri

bilgilerini, faydali, katma degerli bilgilere doniistiirdiigii sdylenebilir.

Isletmelerin e- MIY ile basarili olmak igin, {iriin ve kampanyalarin1 hem mevcut hem
de potansiyel misterilerine dogru ve etkin bir sekilde ulastirmalart gerekmektedir.
Isletmelerin yasam déngiisii; miisterileri kazanmak, miisterilerin degerini arttirmak ve sadik
miisterileri korumalaria baghdir (Mahdavi vd., 2008: 356). Bundan dolay: e- MIY isletmeler
icin, miisterileri ile etkin bir iletisim saglayarak, isletme yasam dongiisiinii dogru

yonetmelerine olanak saglamaktadir.
2.2.1.Elektronik Miisteri iliskileri Yonetiminin Amaclar

Elektronik miisteri iligkileri ydnetimi (e-MIY), hem miisteri hem de firmalarin
degerini artirmak i¢in miisterilerin bireysel ihtiyaglarini karsilamay1 amaglamaktadir (Yu vd.,
2015: 351). e-MIYin spesifik performans amagclariysa su sekilde siralanmaktadir (Salehi vd.,
2015: 2):

e Miisterilere daha iyi hizmet sunmak.
¢ Yeni miisteriler elde etmek.
e Miisteri sadakatini arttirmak.
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e Satis personelinin firsatlar1 daha hizli degerlendirmesine yardimci olmak.
e Pazarlama ve satis siirec¢lerini basitlestirmek.
e Maliyetleri azaltmak.

e Miisteri memnuniyet diizeyini artirarak, karliligr artirmak.
2.2.2.Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Elektronik Miisteri iliskileri Yonetimi

Isletmeler icin basarili bir e-MIY, mevcut MIY ve e-MIY siireclerinin biitiinlesmesi ile
saglanmaktadir (Pan ve Lee, 2003: 96). Bu &zel prosediirii uygulamak i¢in, MIY ve e-MIY
arasindaki iliskiyi anlamamiz gerekir. Geleneksel MIY modeli, miisteriler ve teknolojinin
entegrasyonu yoluyla pazarlama satislari, servis destegi ve miisteri etkilesimi iizerine
odaklanmaktadir. Elektronik versiyona gelince, MIY'in tekniklerini, elektronik kanallar
yoluyla genisleterek, stratejinin uygulanmasi igin gerekli ortamin saglanmasina

odaklanmaktadir. e-MIY ve MIY arasindaki temel farkliliklar Tablo 2’de gosterilmistir.

Tablo 2. MIY ve e-MIY Farkliliklari

Miisteri Miisteri Miisteri
Verisi Ozelliklerinin Analizi Servisi
Veri Deposu Islem Analizi Hedef Pazarlama
MiY *Miisteri Bilgileri *Miisteri Profili *Statik Servis
*Islem Gegmisi *Gecgmis Islem *Tek Yonli Hizmet
*Uriin Bilgisi Tarihi
Web Ortam Islem Analizi Pazarlama
*Miisteri Bilgileri *Miisteri Profili *Gergek Zamanl
e-MIY *Islem Gegmisi *Gecemis Islem Tarihi | Iki Yénlii Servis
*Uriin Bilgisi *Etkinlik Analizi *Her Zaman Her
*Akis *Kesif Faaliyetleri Yerden Ulasim
*¢erik Bilgisi

Kaynak: Harrigan ve Choudhury’dan [2010] aktaran Paliouras ve Siakas, 2017: 25.

Tablo 2°de e-MIY’in web ortamimda MIY’in ise veri depolamasi seklinde miisteri
verileri kullandiklar1 gériilmektedir. Miisteri 6zelliklerinin analizinde e-MIY, MIY den farkli
olarak etkinlik analizi ve kesif faaliyetleri yapabilme 6zelligine sahiptir. Pazarlama agisindan
incelendigindeyse e-MIY gercek zamanli ve her zaman her yerden ulasilabilirlik gibi dSnemli

farkliliklar1 barindirmaktadir.

2.3. Sosyal Miisteri Iliskileri Yonetimi

Giiniimiizde teknolojik gelismelerin, miisteri iliskileri kontroliinii ele almasiyla, MIY

kapsamin1 bir iligki yonetiminden, misterileri ve topluluklarim1 deger olusturucular1 olarak
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taniyan bir iliski yonetimi yaklasimina donistiirmiistiir. Sosyal teknolojilerin sagladig: tist
diizey sirket-miisteri etkilesimlerinin, isletmelerin miisterilerle daha etkin bir sekilde baglanti
kurma ve ortak deger olusturma amacini kolaylastirdigi diisiiniilmektedir. Temelde, sosyal
miisteri iliskileri yonetimi (s-MIY) sosyal medya ve MIY'in birlesimidir. s-MIY, miisterileri
isbirlik¢i konugmalara ¢ekmek ve miisteri iligkilerini gelistirmek i¢in ortaya g¢ikan sosyal
medya uygulamalariyla, siirecler, sistemler ve teknolojiler dahil olmak iizere MIY kavramini

genisletmektedir (Trainor, 2012: 319).

s-MIY anlayis1 isletmelere, miisterileri ve tiim piyasa aktorlerini (6rnegin, miisteri
topluluklar ve tedarikgileri) deger ortaklari olarak gérmeleri ve kisisellestirilmis deneyimleri
olusturmak i¢in onlarla is birligi yapmalart ig¢in yeni bir yol sunar (Lipidinen, 2015: 4).

s-M1Y, diyalog ve miisterilerin icerik olusturma yetkisi ile isletmeler ve miisterileri arasinda

sirketlerin miisteri iligkilerini, miisterinin ekosistemi i¢inde birlikte deger olusturma ve
yonetme yerine, isletmelerin misteri iliskilerini ilgi c¢ekici bir siirece dogru hareket
ettirmelerini saglar. Greenberg (2009: 9)’e gore s-MIY; miisteriyi, giivenilir ve seffaf bir is
ortaminda karsilikli fayda saglayacak sekilde is birligine dayali bir konusmaya dahil etmek
icin tasarlanmis bir teknoloji platformudur. Ayrica s-MIY, is kurallari, is akisi, siiregler ve

sosyal ozellikler tarafindan desteklenen bir felsefe ve is stratejisidir (Greenberg, 2009: 9).

s-MI1Y, sosyal aglar, iletisim teknolojisi, strateji, miisteri degeri ve iliskiler diizleminde
sosyal medya ve MIY'in kavramsal dgelerini birlestirir. s-MIY sosyal medya teknolojilerini
yogun bir bicimde kullanir (Harrigan ve Miles, 2014: 101). s-MIY teknolojileri, daha &nce
geleneksel MIY teknolojilerinde miimkiin olmayan aga bagl miisteri iliskileri gergegini
yakalarken elde edilir. Bu nedenle, s-MIY teknolojilerinin sagladig1 isbirlik¢i faaliyetler,
miisteri iligkilerinde miisterileri yonetmek yerine, siireci ilgi ¢ekici bir noktaya ilerletmektedir
(Greenberg, 2010: 414).

Askool ve Nakata (2011: 205), s-MiY’in, sosyal medyanmn daha geleneksel MIY
uygulamalarina entegrasyonu ile kendi i¢inde yeni bir alan olarak ortaya ¢iktigini belirtiyor.
Ek olarak, Woodcock vd. (2011: 50), s-MIY"i, ihtiya¢ halinde nerede olursa olsun miisteri ile
baglanti kurabilen, bilgilendirerek kisisel bir deneyim sunan, birbirleri ile veya igiinci

sahislar ile degerli ve etkin iletisim kuran bir strateji olarak tanimlamistir.

s-MIY ile c¢ok kanalli bir miisteri yonetimi yaklasimini izleyen isletmeler,

miisterilerinin markayla ilgili igerigi (yani marka mesajlarini) iletebilecekleri marka hayran

sayfalar1 olusturarak, sosyal medyaya biiyiik yatirnm yapmaktadir. Sosyal medyanin dort
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temel islevi, MiY'in sosyal gelisimini tetiklemektedir, bu dort temel islev (Trainor vd., 2014:
1207):

e Konusma (firmalar ve miisteriler arasindaki diyalogu hizlandiran ve konusma
verilerini toplama araglari),

e Paylasim (kullanicilarin igerik olusturmasini, degis tokus etmesini, dagitmasini ve
almasini saglayan araglar),

e Gruplar (odaklanan ¢evrimigci kullanici topluluklarini gelistirmek ve desteklemek icin
araglar, belirli konular, markalar veya iiriinler),

e lliskiler (kullanicilarin baskalariyla ag kurmasini saglayan araglar).

Boylelikle isletmeler, miisterilerin yorum veya paylasimlarina, kendi yorumlart ile
tepki verebilmelerine ve iki yonlii etkilesim saglayabilmelerine imkan tanimaktadir (De Vries
vd. 2012: 84; Labrecque 2014: 135). Bir sirket ile miisterileri arasindaki bu sosyal medya
destekli etkilesimler, marka etrafinda donen ve marka iliskisini gii¢lendiren bir topluluk
olusturmaya yardimci olmaktadir. Etkilesimler iletisimi kolaylastirir ve bu iletisim sayesinde
bir firma ile miisterileri arasindaki bilgilerin degisimi yapilir. Bu bilgi miisteriyle 6zel iliskiler
gelistirmede ¢ok Onemlidir ve isletmelerin bu bilgileri, misterilerin ihtiyaglarina uygun
yanitlar olusturmak i¢in kullanmalar1 zorunludur. Aslinda, bilgi misteri iliskilerinin

kurulmasinda ve stirdiiriilmesinde kilit bir rol oynamaktadir.

Tiim s-MIY tanimlar incelendiginde genel olarak s-MIY’in, miisteriyi bir ortak
calisan olarak gérme ve onunla iliski kurmaya ve deger olusturmaya aktif olarak katilma
ihtiyacim1 vurguladigi ve miisterileri sosyal medya araciligiyla giiven ve marka sadakati
olusturmak i¢in mesgul etme konusunda etkin olan bir is stratejisi oldugu séylenebilir. sS-MIY
stirecler, sistemler ve teknolojiler dahil olmak iizere geleneksel miisteri iligkileri yonetimime
yonelik faaliyetlerin, ortaya ¢ikan sosyal medya uygulamalari ile entegrasyonu olmanin
yaninda, miisterileri isbirligine dayali konugsmalara dahil etmek ve miisteri iliskilerini
gelistirmek yetenegine sahiptir (Trainor, 2012: 321). Tablo 3’de s-MIY’in hedefleri ve

yetenekleri gosterilmektedir.
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Tablo 3. s-MIY’in Hedefleri ve Yetenekleri

S-MIY yetenekleri S-MIY hedefleri Fonksiyonel Alan

Odak gruplarimi kullanmak
yerine, miisteri diyalogunun

stirekli izlenmesi ve Takip ve dikkat Pazar arastirmasi
arastirilmasi
Miisterilerle, tek tarafli
etkilesim yerine ikili Diyalog Pazarlama

gorlismeler yapmak

Sadik miisterilerin
baskalarina satig yapmasina
yardimci olmasi i¢in gerekli Uyarma, tesvik Satis

olanaklar1 saglamak.

Miisterilerin birbirlerini

desteklemelerini saglamak Destek Satis sonrasi servis
Uriin ve hizmetlerin
iyilestirilmesi amaciyla Yorumlari kabul etme Urtin gelistirme

miisterilerin fikirlerini ifade
etmelerine yardimci olma

Kaynak: Band ve Petouhof’dan [2010] aktaran Shokohyar vd., 2017: 211.
2.4. Mobil Miisteri Iliskileri Yonetimi

Teknolojinin mobil uygulamalardaki yeni nesil hizl1 bliylimesi isletmelerde dijital is
stratejileri liretmeyi zorunlu hale getirmistir. Giiniimiizde bir trend haline gelen mobil miisteri
iliskileri ydnetimini (m-M1Y) dogru anlamak ve kavramakta fayda vardir. Sinisalo vd. (2007:
774), m-MIY’i bir sirket ile miisterileri arasindaki miisteri iliskilerini olusturmak ve korumak
amactyla mobil ortamdan yonlendirilen satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri faaliyetleriyle
ilgili tek yonli veya etkilesimli iletisim olarak tanimlamaktadir. Geleneksel bir tanim yapmak
gerekirse MIY, miisterileri ile bire bir pazarlamada entegrasyona dayali sistematik yaklagim
kuran bir is stratejisi oldugu sdylenebilir. m-MIY’in ise, isletme ve miisteri safhasinda her iki
tarafin bireysellestirilmis, etkilesimli katma deger iliski kuran yonetim sekli oldugu

sOylenebilir.

m-MIY, miisteri ve isletme igin, miisterilerle olan iliskilerin degerine odaklanan bir
isletme stratejisi olarak anlasilabilir. Ayrica, kullanicilar1 iki gruba ayrilir: kurumsal
kullanicilar ve bireysel miisterilerdir. Isletmeler m-MIY’in mobilite ve mobil iletisim
teknolojisini, isletmenin miisterileriyle ilgili stratejilerine ve operasyonlarina entegre
etmektedir. Dolayisiyla m-MIY avantajlar1 miisterilerle de sinirli degildir. Isletmenin hem ig

hem de dis paydaslarina fayda saglamaktadir (Kim vd., 2015: 743).
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m-MIY ve mobil uygulamalardaki teknolojinin esnek dogasi, reklamciliga yardimei
olma, yakinsama, kisisellestirme, erisilebilirlik ve konum bilincini destekleme gibi isletmeler
icin ¢ok o6nemli konularda da kritik 6neme sahiptir. Boylelikle mobil miisteri iliskileri
yOnetimi, is siireglerini yeniden yapilandirma ve onlar1 daha akici bir hale getirme
potansiyeline sahiptir. Giinlimiizde gittikce daha fazla kisi, her yerden hizli bir sekilde bilgi
almak icin akilli telefonlar, tablet bilgisayarlar ve sosyal web araglarin1 kullanmaktadir. Bu
araclar iletisim hayatinin sinirleri haline gelmistir. Temelde, mobil kanallar1 destekleyen m-
MIY, miisteri edinmeyi ve korumay1, miisterilere sagladig1 degeri ve iliskileri gelistirmeyi
amagclamaktadir (Camponovo vd., 2005: 43). m-MIY isletmelerin miisteri kazanimi, miisteri
sadakati ve memnuniyeti noktasinda iyi getirilerin elde edilmesine olanak sunmaktadir. m-
MIY'i geleneksel MiY'den ayiran en 6nemli farklilik, m-MIY ile bilgi toplama ve miisteri
bilgilerini ger¢ek zamanl olarak gonderip almak suretiyle aninda geri bildirim alabilmesidir.
Siiphesiz, giiniimiizde en 6nemli iletisim kanallarindan birisi akilli telefonlardir. m-MIY,
mobil cihazlardaki teknolojik yenilikler ile birlikte hareketlilik ve her yerde bulunma gibi
ozellikler ile isletmeler igin artan bir talep etkisi meydana getirmistir. Ayrica igerik ve
servislerin kisisellestirilmesi, miisterilerin farkli zaman araliklarinda takip edilmesi, icerik ve
servislerin ihtiya¢ duyuldugu anda sunumu, i¢erigin miisteri bazli ilgi diizeyinde sunumu gibi
etkenlerin, isletmelerin m-MIY uygulamalarin1 kullanmalarinin temel nedenleri oldugu

sOylenebilir.

Mobil telefonlarin pazarlama fonksiyonlarinda, mobil reklam, mobil satis
promosyonu, mobil eglence, konum bazli cep telefonu hizmetleri, mobil internet, mobil
bankacilik ve mobil alisveris gibi ¢esitli uygulamalar1 bulunmaktadir (Barutcu, 2007: 29).

Bunlar, miisteriye kolayca bilgi vermeyi ve onlarla hatasiz iliski kurmay kolaylastirmaktadir.

Ayrica m-MIY isletmedeki personellerin is verimliliini arttirma ve miisterileriyle
etkilesimi kolaylagtirma konusunda muazzam bir potansiyele sahip olmasi nedeniyle is
alanindaki en umut verici teknolojik yeniliklerden biri olarak tanimlanmaktadir. Scharl vd.,
(2005: 164), mobil cihazlarin yayginlasmasi ile mobil pazarlamanin, miisterileri {iriin, hizmet
ve fikirlere yonelik tesvik etmek icin kisisellestirilmis bilgilere erismelerini sagladigini
belirtmistir. Bu baglamda akilli telefonlar tarafindan temsil edilen mobil devrim, yeni bir
isletme yOnetimi paradigmasini temsil etmektedir. Bu cihazlar igletmeler i¢in miisterilerine
her yerde ve her zaman ulasmak igin etkili bir aragtir. Isletmelerin, akilli telefonlar ve bu
cihazlara bagli uygulamalar iizerinden miisterilerine ulasmasi ve yonetmesi olarak bilinen

m-MIY akilli telefonlar araciliiyla olusturulan mobil aligveris yonetimidir. Hung vd. (2012:
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29), mobil aligverisi, modern miisterilerin mobil cihazlar1 kullanarak {iriin siparisi veya

Odemesi icin popiiler bir yaklagim olarak tanimlamustir.

m-M1Y, sadece iletisimin kritik rolii degildir. Mobil iletisim araciyla karli ve memnun
miisteri iliskilerini siirdiirmeyi amaglar (Hsu ve Lin, 2008: 134). internet ve mobil
teknolojilerinin yaygin kullanimi, isletmeler ile misteriler arasinda birebir iliski kurulmasini
saglamistir. Bu sebeple iliski yonlii bir pazarlama anlayisi zamanla gelismeler gostererek,
miisteriyle kurulan iliskiyi odak noktasi olarak gdren yeni bir pazarlama anlayisini
dogurmustur. Mobil teknoloji ile isletmeler, miisterilerine yonelik kisisellestirme, 24 saat
erisebilirlik gibi ayricalikli avantajlar elde eder duruma gelmislerdir. Mobil cihazlar iizerinden
iletisim genellikle, iletisimin hedeflendigi bir kisi tarafindan alindiginin bilinmesinden dolayz,
isletmeler m-MIY iletisimini her bir kullanici i¢in kisisellestirebilir. m-MIY’i benimseyen
isletmeler, misteri bilgilerini istedikleri zaman, istedikleri yerde, internet baglantisi olan aglar
iizerinden kullanabilir. Mobil cihazlarin kendine 6zgii bir niteligi olarak m-MIY, isletmelerin
kullanicilarina istedikleri zaman istedikleri yerde erismelerini saglarken, MIY bu konuda daha

siirhidir (Sinisalo vd., 2007: 775).

Yapilan bazi arastirmalar, m-MIY ile mobilite, baglant1 ve kisisellestirmenin mobil
aligverisi etkileyen 6nemli faktorler oldugunu ortaya koymustur (Kim vd., 2015: 979). m-
MIY iletisimin kisisellestirilmesi, mobil faaliyet ve esneklik gibi ii¢ benzersiz 6zellige sahip
olmasina olanak saglamaktadir (Sinisalo vd., 2007: 774-775). m-MIY, isletmelerin satislarini,
miisterileriyle iligkisinin kalitesini artirmak i¢in kullanilmaktadir. Benzersiz 6zellikleri ile m-
MIY isletmeler icin firsatlar olustursa da beraberinde zorluklara da sebebiyet vermektedir. Bu
zorluklarin en Onemlisi ise isletmelerin mobil miisteri iliskileri yonetimi i¢in bu yonetimi
miimkiin kilacak teknolojik bir yapiya ihtiya¢ duymalar1 ve gecis siirecleridir. Bu nedenle
isletmelerin, m-MIY anlayisinda miisterilerin ihtiyaclar1 ve tercihleri hakkinda daha fazla
bilgi edindigi ve onlara 0zel ¢oziimler ireterek yasam boyu deger algisiyla strateji

olusturdugu sdylenebilir.

Son yillarda pazarlama literatiiriinde dikkatler, mobil pazarlama ve en 6nemlisi mobil
miisteri iliskileri yonetimine g¢evrilmistir. Bunun sebebinin, mobil medyanin genis erisim,
diisiikk maliyetler, hizl1 geri bildirim, sabit ulasilabilirlik ve kisisellestirilmis miisteri iliskileri
yonetimi gibi benzersiz 6zelliklere sahip olmasi ve bu 6zellikler sayesinde, miisteri sadakatini
arttirmak ve mevcut misterileri elde tutarak onlarla iliskileri gelistirmesi stratejisinin oldugu
sOylenebilir. Gliniimiizde pazarlamanin amaci, miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati ve

mevcut miisterileri koruma stratejileridir (Kanitwaranun vd., 2010: 81).
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m-MIY, maliyetleri azaltmak ve isletme ile miisteri arasindaki islem bilgilerinin
verimliligini artirmak icin pazarlamaya uygulanan teknolojik bir ara¢ olarak goriilmektedir.
Ote yandan, stratejik bakis acistyla ve iliski pazarlamasindan bakildiginda m-MIY;
isletmelerin mobil kanallar iizerinden finansal ve sosyal acgidan faydalar elde etmek igin
gerceklestirdikleri uzun vadeli bir yonetim anlayisi olarak goriilmektedir (Camponovo vd.,
2005: 43). iliski pazarlamasi paradigmas: ile ilgili olarak miisteri iliskileri yonetimi,
isletmenin miisterilerle pozitif bir iligki siirdiirme ve miisterilerin yasam donglisiinii arttirma
taahhiidii ve sadakati olusturma stratejisidir. Ayrica misteri iliskileri, isletmenin
miisterilerinin ihtiyaglarini bilmelerinin, bu ihtiyaglar1 karsilamalarinin ve igletmeye sadik

miisteri kazandirma stratejilerinin 6nemini ortaya koymaktadir (Lee vd., 2014: 1201).

m-MIY'in faydalarini, mobil kanallar araciligiyla isletmeler ile miisterileri arasinda
karsilikli olarak kazangli ve uzun sireli iliskilerin kurulmasi ve siirdiiriilmesi olarak
degerlendirmek gerekmektedir. MIY'in yaygin popiilaritesine ek olarak, mobil teknolojideki
gelismeler ile m-MIY’in, MIY sistemlerine mobilite ekleme ihtiyacin1 zorunlu kilmustir.
Isletmeler ve miisteriler tarafindan mobilite talebi, m-MIY'in gelisimine neden olmustur. m-
MIY, miisterilerle giiclii iliskiler olusturmak, siirdiirmek ve gelistirmek icin mobil teknolojiyi
kullanarak, mobil cihazlar aracilifiyla isletmelerin, kisisellestirilmis hizmetler sunmalarin
saglamaktadir (Camponovo vd., 2005: 47). Mobil teknolojinin hayatimizda hizli yiikselisi
isletmeler igin Onlenemez bir rekabet ortami olusturmustur. Bu artan rekabet unsurunun,
isletmelerde m-MIY anlayisinin  dikkate almir dlgiide benimsemesine sebep oldugu
sdylenebilir. Ayrica m-MIY ile isletmeler, miisterilerinin gereksinimlerini kolayca bulmakta
ve ona gore ¢Oziim {iretebilmektedir. Miisteriler ise kendilerinin degerini bilmekte ve

kendilerine giiven veren isletmeleri tercih etmektedir.

MIY ve m-MIY tanimlarina bakildiginda, m-MIY, interneti bir arag veya veri kaynagi
olarak kullanmas1 disinda, klasik miisteri iliskileri yonetimi ile neredeyse aynidir. m-MIY,
isletme ile misterileri arasindaki iliskileri olusturmak ve korumak amaciyla, mobil ortamdan

yonlendirilen satis, pazarlama ve miisteri hizmetleri faaliyetleri olarak tanimlanabilir (Sinisalo

vd., 2007: 774).

Literatiir, MIY'in teknolojik, organizasyonel ve pazar faktdrlerindeki kritik roliinii
kabul etmekte ve vurgulamaktadir (Croteau ve Li, 2003: 21). Geleneksel MiY'den farkl
olarak m-MIY, miisterilerin konum bilgilerini kullanarak, miisterilere katma degerli hizmetler

sunmaktadir. Bunlar, miisteriye kolayca bilgi vermeyi ve onlarla iliski kurmay1 kolaylastirir.
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m-MIY belirlenen amaclar dogrultusunda, geleneksel MiY'i gelistirmek igin donatilmistir. Bu

amaglar:

e Miisteri ile daha giiglii iliskiler kurmak,

e Isletme satis ekibinin performansi arttirmak,

e Organizasyon hizmetleri ekibindeki verimligi artirmak,

e Veri hatalarinin azaltilmasi ve ger¢ek zamanl kullanilabilirligin arttirilmasi,

e Istisnai hizmetler sunmak olarak tanimlanabilir. Ayrica m-MIY in bireysellestirilmis
satin alma ve tiiketim deneyimleri, miisterilerin satin alma islemi sonrasinda,
isletmelerin miisterileriyle olan iligkilerinin olumlu ya da olumsuz bir baglilik duygusu

olusturabilecegi diistiniilmiistiir.

m-MIY alanindaki arastirmalara yonelik literatiir incelendiginde; Kim vd., (2015),
m-MIY kullanan isletmelerdeki ¢alisanlarin kisisel performanslarindaki degisimi analiz eden
bir arastirma yayimlamiglardir. Arastirmada anket yontemi kullanilmistir. Arastirma
sonuclarinda m-MIY’in isletmelerdeki calisanlarin kisisel performansinda énemli bir pozitif
etkisi oldugu savunulmustur. Lee vd., (2015), hayat sigortacilarinin mobil uygulama
hizmetlerini kullanmaya yonelik tutumun miisteri memnuniyeti lizerindeki etkilerini analiz
eden bir arastirma yayimlamiglardir. Arastirma Tayvan'daki 538 kisinin katildigi anket
yontemine dayanmaktadir. Arastirma sonuglari incelendiginde mobil uygulamalarin, olumlu
bir sekilde kullanim tutumlarmi etkiledigini gosterdigi, kullanim tutumunun miisteri
memnuniyeti i¢cin en Onemli faktér oldugu ve sonuglarin miisteri iligkileri yonetimini
giiclendirdigi ve hayat sigortasinda pazarlama ihtiyacinin karsilanmasina katkida bulunacagi
savunulmustur. GroB., (2015), mobil aligveris ile magaza igi aligverisi teknoloji perspektifleri
acisindan ele alan bir arastirma yayimlamiglardir. Arastirmada 2000 ve 2012 yillar1 arasinda
yayinlanan hakemli 81 makale dikkate alinmistir. Arastirma sonuglarinda, perakende ortami
g0z Oniine alindiginda, magaza ici alisveris ve ¢evrimici dagitim kanali i¢cin m-aligverise ilgi
son on yilda siirekli artti§i savunulmustur. Dovaliene vd., (2015), literatlir analizine
dayanarak, miisteri katilimi, algilanan deger ve memnuniyet arasindaki iligkiyi mobil
uygulamalar araciligiyla teorik olarak ortaya koyan bir arastirma yayimmlamislardir.
Arastirmanin amacina ulagmak ve bu iligkileri deneysel olarak test etmek icin anket yontemi
secilmistir. Arastirmanin sonuglarinda, miisteri katilimi, algilanan deger ve memnuniyette
mobil uygulamalarin etkili oldugu savunulmustur. Arastirma sonuglarinda, mobil uygulama
kullanicilarinin davranigsal ve duygusal olarak daha olumlu olduklar1 savunulmustur. San-

Martin vd. (2016), sirketlerin m-MIY uygulanmasinin yararlar iizerindeki algilarini inceleyen
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bir arastirma yayimlamiglardir. Arastirma 125 firmadan elde edilen bilgilerle gerceklestirilmis
ve yapisal esitlik modellemesi ile analiz edilmistir. Aragtirma sonuglarinda, isletmelerin m-
MIY kullanimi ile, rekabete karsi fayda sagladigini, yenilikcilige egilim gosterdigini,
miisterilerin bilgilerini yonettigini, misteri tercihinin arttigi savunulmustur. Negahban vd.,
(2016), m-MIY kapsaminda konum servilerini kullanan isletmelerdeki is performansi artisini
analiz eden bir arastirma yayimmlanmiglardir. Aragtirmada anket yontemi kullanilmistir.
Arastirma sonuglarinda, konum servislerinin, m-MIY sistem kalitesini énemli dl¢iide artiran
bir Ozellik oldugu, isletmelerin misterileri ve c¢alisanlar1 ile iletisimde mobil cihazlari
kullandig1 ve etkin iletisimi saglayan mobil uygulamalara yatirim yaptigi savunulmustur.
Rodriguez ve Trainor (2016), m-MIY kullanimmnin isletmeler miisteri ve isletme diizeyinde
sonuglari nasil etkiledigini inceleyen bir aragtirma yayimlamiglardir. Arastirma, isletmelerde
m-MIY'in benimsenmesinin ve sonuclarinin kavramsal bir modelini temel almistir. Arastirma
sonuclarinda, m-MIY ’in isletme yonetim ve birim ¢alisanlar1 hem de potansiyel miisteriler ve
mevcut miisteriler arasinda artan verimlilik ve satis faaliyeti is birligini igerdigi
savunulmustur. Andrews vd., (2016), mobil teknolojinin gelisimini goz Onene alarak, bu
teknoloji kapsaminda uygulanan mobil promosyonlar1 isletme ve miisteri perspektifinde
analiz eden bir arastirma yayimlamiglardir. Arastirma kapsaminda metroda seyahat eden
yolculara mobil cihazlar iizerinden promosyon mesajlari iletilmis ve cevaplar 6lgiimlenmistir.
Arastirma sonuglarinda mobil teknolojinin etkin kullaniminin, miisterilerin promosyonlari
goriintiileme ve kullanma bi¢iminde onemli degisikliklere yol ac¢tigi belirtilmistir. Ayrica
mobil teknoloji kapsaminda uygulanan promosyonlarin, miisterilerin aligveris yapma
isteginde belirgin artis olusturdugu ve isletmelerin biiylik kitledeki miisterilere daha kolay
erisim imkani sagladigi savunulmustur. Son olarak Grebosz-Krawczyk ve Olende (2018),
saghik hizmetlerinde, MIY’i desteklemek igin, mobil uygulamalar1 kullanma olanaklarini
analiz eden bir arastirma yayimmlamistir. Arastirma Orneklemi 60 katilimcidan olusmus ve
anket yontemi kullanilmistir. Arastirma sonuglarinda, katilimcilar saglik sorunlarmin takibi
ve ¢Oziimiinde mobil uygulamalar1 aktif olarak kullandigini belirtmistir. Ayrica mobil
uygulama ¢oziimlerinin, saglik endiistrisi ve hasta sagligi alanindaki MIY sistemine faydali

olabilecegi gostermektedir.
2.5. Miisteri Sadakati

Gilinlimiizde hislere dayali giiven, miisteri memnuniyeti, miisteri degeri ve miisteri
sadakati gibi unsurlar maddi 6zelliklerden daha kiymetli bir unsur haline gelmistir (Eren ve

Erge, 2012: 4457). Miisteriler mobil teknolojilerdeki anlik iletisim sayesinde, kalite, uygunluk
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ve kolay erisilebilirlik gibi beklentileri gézlemleyerek, bilgili, arastirmaci ve en Onemlisi
haklarin1 korumasini bilen bireyler haline gelmistir (Selvi, 2007: 15). Sadakat, miisterilerin
tekrar satin alma kararlarinda, iiriin veya hizmet 6zellikleri yerine, miisterilerin zihinlerinde
tagidiklar1 yorumlanmis marka imajina bagli olmasi sebebiyle, pazarlamada 6nemli bir yap1

tasidir (Malik vd., 2019: 48-49).

Odabas1 (2000: 17)’da miisteri sadakatini; miisterinin se¢im hakki oldugunda dabhi,
ihtiyaglar1 kapsaminda, her zamanki siklikla ayni isletme, marka ya da urana tercih etme
egilimi, arzusu ve eylemi olarak tanimlamistir. Bu durumda sadakatin, bir {iriin ya da hizmete
miisteri olma sikligi, siirekli olarak ayni iirtin ve hizmeti ya da tercih etme arzusu oldugu

sOylenebilir.

Miisteri sadakati, bir isletmenin miisterileri ile uzun siireli bir iligki kurma ve siirdiirme
konusundaki basarisim ifade eder (Evanschitzky vd., 2012: 626). Miisteri sadakatinin
saglanmasinda, miisteri memnuniyeti yetersiz kalmaktadir ve isletmeler miisterilerine,
beklentilerinin 6tesinde degerler sunarak sadakati saglamaya ¢alismaktadir (Kogoglu, 2009:
75). Miisteri degeri olusturan isletmeler {irlin veya hizmet memnuniyetini arttirarak sadik
miisteriler elde ederken, bu degeri yakalayamamis veya fayda saglayamamis isletmelerde

miisteri memnuniyeti azalmaktadir (Ozaltin Tiirker ve Tiirker, 2013: 56).

Martinez ve del Bosque (2013), uzun vadeli miisterilerin sadakatini, kurumsal ve
sosyal sorumluluk perspektifinden tanimlamaktadir. Ayrica miisterinin sadakatinin, isletmeye

olan giiven ve memnuniyet ile pozitif yonde iligkili oldugunu savunmaktadir.

Uzun vadeli miisteri sadakatinin ¢esitli boyutlar1 vardir (Evanschitzky vd., 2012: 628),

bunlar:

e Etkilenmek,

e Mantiksal baghlik,

e Rakiplere sadakatin azalmasi,
e Geri alim,

e Olumlu sozlii konusma,

e Isletmeden farkli hizmet veya iiriinlerin satin alimmasidir.

Miisteri sadakati kavrami asagida Onerilen sadakat piramidi ile daha kolay
anlagilmaktadir. Aaker (2009) tarafindan, Sekil 2’de gosterildigi gibi sadakat zinciri bes

unsurdan olusmaktadir.
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Sekil 2. Sadakat Piramidi
Kaynak: Aeker, 2009: 59.

Aaker (2009)’e gore, Sekil 2’de gosterilen sadakat piramidinin birinci basamagni,
fiyata hassas olan ve bu hassasiyet ile isletme degistiren se¢ici miisteriler olusturmaktadir.
Sadakat piramidinin ikinci basamaginda alismis miisteriler vardir, alismis misteriler, ayni
isletmeyi tekrar tercih eden fakat isletmeyle duygusal bir bag kurmayan miisterilerdir. Sadakat
piramidinin {gilincii basamaginda bulunan memnun miisteriler, ihtiyag ve istekleri siirekli
olarak karsilandigi i¢in markay1 tercih eden ve olumlu diisiinen miisterilerdir. Sadakat
piramidinin dordiincli basamagindaysa igletme ile duygusal bir bag kuran isletmeyi begenen
miisteriler bulunmaktadir. Sadakat piramidinin en tepesindeyse, kararli yani isletmeye karsi

sadik misteriler bulunmaktadir.

Isletmeler igin sadik miisteri, farkli deger ve avantaj anlamina gelmektedir. Ayrica
sadik miisterileri elde tutmak isletmelerin rekabet edebilme kabiliyetlerini arttirmaktadir
(Kumar ve Shah, 2004: 318). Ayrica, rakiplerin bu tiir miisterileri kendilerine ¢ekmek i¢in
yapabilecekleri uygulamalar giiclestirerek, masrafli kilmaktadir (Erk, 2009: 66). Isletmelerin,
miisterileri ile gii¢lii bir bag kurarak, miisterileri elde tutma cabalari, karlihigin arttirilmasi
bakimindan da oldukga biuiytik bir 6nem tagimaktadir (Taskin, 2005: 245). Cunki sadik
musteriler isletmenin en degerli varhigidir. Miisteri sadakatinin isletmeye sagladigi diger
yararlari su sekilde siralanabilir (Sarligil, 2003: 83; Gumiis, 2014: 34):

e Satin alim igleminin kolaylastirilmasi,
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e {lgili isletmenin zaman icerisinde daha sik ziyaret edilmesi,
e Fiyatlar iizerinde kontrol olanaginin saglanmasi,
e Pazara istikrar saglanmasi,

e Isletmelerin daha diisiik maliyetle miisteri veri taban1 sahibi olmast.
2.5.1.Miisteri Sadakati ile Tlgili Yaklasim Modelleri

Miisteri sadakati davranigsal 6l¢ii olarak tanimlanabilir. Bu Olgiitler; satin alma orani,
satin alma ihtimali ve satin alma siklig1 gibi, alim davraniglarinin bir¢ok yoniinii igerir.
Literatiir de miisteri sadakati ile ilgili yaklagimlar incelendiginde, arastirmacilarin genellikle

ti¢ temel model {izerine durduklar1 gézlenmektedir. Bunlar (Kumar ve Shah 2004: 320):

e Miisteri sadakatinin tutumsal yonii,
e Miisteri sadakatinin davranigsal yon,

e Miisteri sadakatinin karma yaklasim yoniidiir.
2.5.1.1. Tutumsal Olarak Sadakat

Miisterinin tutumsal sadakati, miisterinin isletme hakkinda olumlu goriis bildirmesi,
tavsiye etmesi gibi isletmeler igin ¢ok 6nemli degerler olarak ifade edilebilir. Ciinkii bu tiir

miisteriler, isletmeye duygusal bakimdan sadiktirlar (Bowen ve Chen, 2001: 213).

Tutumsal yaklagim, kiiltiir ve inan¢ degerleri iizerine kurulu bir yaklasim bi¢imidir.
Miisteri sadakatinin tutumsal yonii, ne kadar miisterinin, isletmeyi sevdigine, isletmeye olan
baglilik hissine, isletmeyi baskalarina tavsiye ederek ve rakip isletmelere gore olumlu inang
ve duygulara sahip olduklarina gore Ol¢iimlenmektedir (Dick ve Basu, 1994: 106). Bu
tutumlarin giici, bir igletmenin satin alma ve tekrarlama hamilinin temel belirleyicisidir. Yani
tutumsal sadakat yapisinda olan psikolojik ve duygusal baghligi ifade etmek i¢in verilerin
kullanildig1 bir yaklasimdir (Degermen 2006: 78).

Tutumsal sadakat ile isletmeler kendi yaptiklari tanitim ve duyurulardan daha giiclii
bir etki olusturabilmektedir. Yonetim perspektifinden bakildiginda sadik bir miisteri tekrar
satin alan veya olumlu tavsiyelerde bulunan miisteridir. Isletmeye karsi tekrar satin alimlar
yapmasa dahi pozitif bakis acisinda bulunan ve duygusal bagliligi devam eden miisteriyse,
tutumsal yaklagim yoniinden sadik bir misteridir. Bu sebeple tutumsal sadakat taahhiit
derecesiyle ilgili bir kavramdir (Lin ve Wang, 2006: 272). Tutumsal 6l¢iimde, bir miisteri
isletmeden aligveris yapmasa bile, isletmeye karsi sadik miisteri olmaya devam edebilir

(Bowen ve Chen, 2001: 215). Bu gii¢li tutum siirekli olarak isletmeye karsi olumlu bir etki
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birakmaktadir. Dahast bu tutum isletmeler icin karli bir strateji olmustur. Ayrica Sadik
miisterilerin sadik olamayan miisterilere gore isletme hakkindaki olumsuz bilgilere daha az
duyarli olduklarini sdyleyebiliriz. Sadakatin artmasiyla, sadik miisterilere ait gelir akis1 daha

ongoriilebilir olmus ve zamanla kayda deger hale gelmistir (Gremler ve Brown, 1999: 272).
2.5.1.2. Davranissal Olarak Sadakat

Davranigsal yaklasim, miisterinin sadakat diizeyini ve miisterinin isletmeden iiriin satin
alma eylemini tekrarlamasi olarak ifade edilebilir. Fakat bazi arastirmacilar, davranigsal
yaklasimin, miisteri sadakatini tek basina aciklamakta yetersiz oldugunu ileri siirerek,

sadakatin tutumsal yoniine dikkat gekmektedirler (Srinivasan vd., 2002: 42).

Arastirmacilar, onlarca iiriin kategorisi ve bir¢ok farkli iilke i¢in uzun yillar boyunca
satin alma davraniglar1 hakkinda birgok veri topladilar (Uncles vd., 1994: 377). Bunun altinda
yatan sebepler, miisterinin siirekli ayn1 markay1 tercih etmesindeki sebebin, psikolojik
bagliliktan farkli bir durum oldugunu gostermektedir. Bu durum davranmigsal sadakat
yaklagimindaki problemin kaynagi olarak disiiniilmektedir. Ciinkii sadakatte temel

unsurlardan birisinin, isletmeye kars1 verilen psikolojik bir taahhiit oldugu sdylenebilir.
2.5.1.3. Karma Yaklagim Yonii ile Sadakat

Miisterileri sadakatinde, arastirmacilarin {izerinde durduklar1 miisteri sadakatinin
davranigsal ve tutumsal yonleri diginda, baska unsurlar da sadakate etki gosterebilmektedir.
Ornegin, miisterinin tercih edebilecegi alternatif bir isletme, iiriin, hizmet ya da marka
olmamasi durumunda miisterinin ayni1 isletmeyi tercih etmesi bir zorunluluktur (Hartmann ve
Ibanez, 2007: 2662). Siirekli olarak tercih edilen isletmelerde, miisterinin 6zellikleri de
onemli rol oynamaktadir. Miisteri sadakatinin karma yaklasim yoni, miisteri sadakatinde
miisterilerin pozitif tutumu ve tekrar eden satin alma davranisinin biitiiniidiir (Kim ve Yoon,

2004: 752-755).

Bowen ve Chen (2001: 213), miisteri sadakatinde karma yaklasimi; miisterinin, iiriin
ve hizmetleri tekrar tekrar satin almasi, tirtin ve hizmetleri bagkalarina tavsiye etmesi seklinde
tanimlamaktadir. Miisteri sadakatinin karma yaklasim yonii, isletmeye olan duygusal baglilik,
tekrar satin alma ve yeni satin alma oranlarin1 temel almaktadir. Bu yaklasim modelini asil

degerli kilan, miisteri sadakatini hem tutumsal hem de davranmigsal boyutta ele almasidir

(Bowen ve Chen, 2001: 214-216).

Miisteri sadakati, rekabetin yogun olarak bulundugu giinlimiizde, siiphesiz olarak en

onemli degerler arasinda yer almaktadir. Yapilan arastirmalar, isletmelerde miisteri
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sadakatinin saglanmasinda temel unsurlardan birinin miisteri degeri ve memnuniyeti oldugunu

ortaya koymaktadir.
2.5.2. Miisteri Sadakatinde Miisteri Degeri

Gelisen teknoloji ve imkanlar dahilinde miisteriler, katilimci, 6zgiir ve talep eden bir
yapiya sahip olmuslardir. Isletmeler de bu yenilige ayak uydurmak ve pazarlama stratejilerini
gelistirmek durumunda kalmislardir. Giliniimiizde isletmelerin temel hedeflerinden birisi,

miisteri memnuniyetinin Stesinde miisterilerine deger olusturmaktir (Ozer, 2005: 16).

Deger kavrami, pazarlama teorisinin temel unsurlarindan biridir. Miisteri degerini
belirlemek ve olusturmak, gelecekteki sirket basarisi igin temel 6n kosul olarak goriilmektedir
(Graf ve Maas, 2008: 1). Isletmelerin miisteri ihtiyaglarini ve miisterilerin deger zincirini
olusturan eylemleri ayrintili olarak tespit etmeleri kritik 6neme sahiptir. Zira bu unsurlar
dogru analiz edilmediginde, miisteriye sunulan teklif orijinal dahi olsa eger miisteri deger
zincirindeki aktiviteler ile uyumsuzsa, isletmeye zaman ve para kaybina neden olabilir
(Glimiis, 2014: 26).

2.5.3.Miisteri Sadakatinde Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler MIY stratejileri dahilinde, miisterileri ile uzun vadeli iliskiler kurmak, bu
iligkileri siirdirmek ve etkin miisteri memnuniyeti saglamay1 amaglamaktadir (Reinartz ve
Kumar, 2002: 86-94). Miisteri memnuniyeti, isletmelerin miisterilerine sundugu iriin veya

hizmetten, zamanla olumlu geri doniislerin alinmasi olarak tanimlanabilir (Aaker, 2009: 119).

Miisteri memnuniyeti i¢in farkli tamimlamalar mevcuttur: Armstrong ve Kotler
(2010)’a gore, misteri memnuniyeti; algilanan degerin, performans ve miisterinin beklentisi
ile ne dlciide eslestigine bagl olan kritik bir MIY degiskenidir. Bu da memnuniyetin belirli
bir islemle iliskili oldugunu, hizmet kalitesi ise hizmetin tstiinltigi ile ilgili kiiresel bir yargi
oldugunu ortaya koymustur. Miisteri memnuniyeti zaman i¢inde degiskenlik gostermektedir.
Miisteri memnuniyeti seviyelerindeki bu degisimler cesitli faktorlere baghdir. Sekil 3’te

miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler gosterilmistir.
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Sekil 3. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Indeksi
Kaynak: Demir, 2012: 675

Sekil 3’te belirtilen ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler:

e Miisteri beklentileri,
e Algilanan deger,
e Algilanan kalite,

e Imajdir.

Sekil 3, bu faktorlerin dogru analiz edilmesi neticesinde miisteri sadakatinin
gerceklestigini gostermektedir. Ayrica miisteri memnuniyetini degerlendirmede zaman 6nemli
bir faktdrdiir. Ayrica uygulanan MIY programmi degerlendirmek igin saglanan deger

miktarina bakilmasi da 6nem arz etmektedir (Demir, 2012: 675).
2.5.4. Miisteri iliskileri Yonetimi ve Miisteri Sadakati

Giiniimiizde MIY, biiyiik sirketlerin onemli stratejilerini hayata geciren bir unsur
haline gelmistir. Isletmelerin MIY kapsaminda, miisteri sadakati faydalarindan yararlanmalar
i¢in paydaslar1 ve uyguladiklar: stratejileriyle olan uyumu sarttir ve MIY, miisteri edinme
stratejisi olarak goriilebilir (Parvatiyar ve Sheth, 2001: 1-3). Boylelikle MIY, iletisim
teknolojisindeki gelismeler sayesinde, miisteri sadakati, miisteri satin alma, kar elde etme gibi
isletmeye ait hedefleri miimkiin kildig1 diistiniilmektedir. Miisteri sadakati 1990 yilindan
itibaren giderek daha fazla onem kazanmistir. Miisteri sadakati ile elde edilen rekabet

avantaji, isletmenin siirdiiriilebilirligini saglamaktadir. Miisteri sadakati {izerine yapilan bir
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arastirma, miisteri sadakatindeki %35’lik bir artisin, %25 ila %85 arasinda, isletme karliligim

artirdigini ortaya koymustur (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346).

MIY kapsaminda, diinya genelinde birgcok sadakat programlar1 uygulanmis ve basarili
sonuglar elde edilmistir. Tiirkiye Cumhuriyeti’nde, 1990’11 yillarda yasanan teknoloji devrimi
ile es zamanli olarak MIY’i ilk olarak bankalar benimsemistir. Garanti bankast MIY
kapsaminda, giinliik olarak miisteri takibiyle ayrintili miisteri analizi gergeklestirmistir
(Giimiis, 2014: 993). Bankanin, miisterileri ile temas kurmasina ve iliskilerini verim alabilir
diizeye c¢ikarmasina olanak saglayan bu uygulamayla, masraflar1 azalmis ve personel verimi

artmaistir.

MIY uygulamalar1 kapsaminda, rekabet unsurunu dikkate alarak sadakat
programlarina yon veren firmalar ise, Turkcell ve Gima olmustur. Tiirkiye nin en biiyilk GSM
operatdrii Turkcell “Miisteri ile Yolculuk” sadakat programi kapsaminda MIY &diilii almaya
hak kazanmis ve proje kapsaminda miisteri sadakatinin daha onceki yillara kiyasla en iist
diizeye ¢iktig1 raporlanmustir. Gima ise MIY kapsaminda, perakende sektoriinde bir ilki
gerceklestirerek, “Siiper Kazang Sadakat Programi” ile ilk gercek anlamda sadakat programi
niteligi tasiyan “SuperCard” projesiyle sadik miisteri sayisint %283 oraninda artirmigtir

(Capital, 2003).

MIY teknolojilerini kullanan isletmelerin hedefi, miisterilerin uzun vadede sadakatini
gelistirmek igin onlart daha iyi tammmaktir (Gebert vd., 2003:108). MIY ile isletmeler,
miisterileri hakkinda daha fazla bilgi sahibi olabilir ve bilgilerini daha fazla iirlin ve hizmet
ticareti i¢in kullanabilirler. MIY, miisteri degeri olusumu igin gerekli olan énemli verileri elde
etmede de yardimci olmakta ve miisteri sadakatini etkilemektedir. Ayrica isletmelerde,
miisteri giiveni olusturmak, yeni miisteri kazanimi ve misterilerin ihtiyaglarini bilerek,
beklentilerini  karsilamak gibi  hedefleri gergeklestirerek sadik miisteri altyapisi
olusturmaktadir. Boylelikle miisteriler, isletmeye olan giiven duygusuyla, isletmenin firsatgi
davranmayacag diisiinmekte, isletmelerse giivenini kazandigi miisteriler sayesinde rakipleri

karsisinda avantaj elde ederek, basar1 saglamaktadir (Gefen vd., 2003: 54).
2.5.5.Mobil Miisteri Iliskileri Yonetimi ve Miisteri Sadakati

Mobil teknolojilerin getirdigi yenilikler sayesinde siiphesiz, isletmeler ig¢in en degerli
varlik miisterileriler olmustur. Teknolojik gelismelerin, tiketicilere sunmus oldugu yeni
olanaklar sayesinde artik bireyler, tiiketim kararlarin1 vermeden once ¢ok kolay bir sekilde

arin ve hizmetlerin o6zellikleri hakkinda, ayrintili bilgi sahibi olabilmekte ve satin alma
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kararlarim1 buna gore verebilmektedirler. Deng vd., (2010: 289-300), Cin’de mobil
uygulamalar ile gelisen mobil anlik ileti sisteminin, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
iizerine bir arastirma gergeklestirmis ve mobil anlik iletinin miisteri sadakati tizerine olumlu
etkilerini analiz etmislerdir. Musteriye yonelik seceneklerin artmasiyla birlikte, isletmelerin
miisteri ihtiya¢ ve isteklerine cevap verebilmek icin ¢agdas pazarlama anlayislarin
uygulayabilmeleri zorunlulugu ortaya ¢ikmistir. Giinlimiizde isletmelerin en temel amaci;
miisterilerinin ihtiya¢ ve isteklerine cevap verebilmek i¢in ¢agdas pazarlama anlayisi ile
miisterilerini memnun etme ve sadakatini olusturabilmeleridir. Miisteri goziinden analiz
edildiginde sayisiz iiriin ve hizmet alternatifine sahip olmak uzun siire ayn1 isletmeye bagh
kalabilmeyi zorlagtirmaktadir. Bu noktada, teknolojinin sunmus oldugu imkanlar1 en iyi
sekilde kullanmaya olanak saglayan, m-MIY uygulamalar: isletmelerin daha fazla dikkatini
¢cekmektedir. Jurisic ve Azevedo (2011: 349-366), mobil iletisim pazarinda miisteri sadakati
ve marka iligkilerini degerlendiren benzer bir arastirma yapmuslardir. Bununla birlikte, m-
MIY 6zelliklerinin miisterilerin sadakat davranislarina olan etkisi ve rolii goz ardi edilerek,
isletmelerin m-MIY kapsaminda genellikle teknoloji kabul modeline dayanan arastirma
modelleride Onerilmistir (Karjaluoto vd., 2014: 966-978). m-MIY kapsaminda miisteri
sadakati unsuru aragtirmacilarin dikkatini ¢ekmektedir. Miisteri sadakati {izerine yapilan
arastirmalar incelendiginde agirlikli olarak miisteri tarafina odaklanilmistir, fakat sadakat

etkeninde, mobil cihazlarin 6nem kazandigi goriilmiistiir (Leppéniemi ve Karjaluoto, 2008:
57).

Gilinlimiizde miisteriyi dikkate alarak, miisteri beklentilerinin karsilanmasi, isletmenin
ayakta kalabilmesi i¢in kritik 6nem arz etmektedir. Miisterinin beklentileri ve satin alma
davranisi, isletmenin miisteri iligkileri yonetiminden etkilenir. Miisterilerin bu beklentilerini
karsilamak i¢in elbette l¢iimlemek gerekmektedir. Satin alinan, gergek {irlin veya hizmetin
kalitesi onemlidir. Ancak satis kalitesi, satin alma, hizmet ve destek faaliyetleri miisteri

sadakati i¢in yiiksek kritik 6nem derecelerine sahiptir (Creamive, 2015).

m-MIY kapsaminda uygulanan miisteri sadakatinde, isletmelerin dért 6nemli noktaya

dikkat etmeleri gerekmektedir. Bunlar:

e Miisteri veri tabaninin olusturulmast,
e Miisteri ihtiyaglar ve sikayetlerinin yonetilmesi,
e Uygulanan promosyon kiiltiiriniin dogru analiz edilmesi,

e Istikrarl iiriin veya servis gelisimi ile miisteri memnuniyetinin saglanmasi.
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Bu sadakat unsurunu belirleyen ana etmenlerin gerekgesi miisterilerin, ihtiyaglarini

ve beklentilerini karsilayan isletme arayisidir.

Sekil 4’te m-MIY kapsaminda uygulanan asamalarin miisteri sadakatine y®&nelik

etkisini anlatan 6rnek bir model tasarimi verilmistir.

N
Miisteri Veri Miisterinin Promosyon
Tabani ihtiyaglan ve Kiiltiirt

Olusturma Sikayetlerini
4 Ogrenme
MOBIL
hvd MUSTERI \f
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[ Miisteri Memnuniyeti ]

Sekil 4. m-MIY ve Miisteri Sadakatinde Ornek Model Tasarimi

Sekil 4’te sunulan 6rnek model tasarimi dikkate alindiginda, ilk olarak islemelerin m-
MIY ile miisteri verilerini olusturduklar1 gdsterilmektedir. Toplanan veriler dogrultusunda,
misteri ihtiyaglar1 ve sikayetlerinin 6grenilerek onlara uygun promosyonlarin olusturuldugu
siire¢ ise m-MIY havuzunda gerceklesmektedir. m-MIY kapsaminda vyiiriitiilen siireg
sonrasinda miigteri memnuniyetinin olustugu ve bu memnuniyetin sadakate doniistiigii

goriilmektedir.

m-MIY giiniimiizde firmalar icini, miisteri sadakati, miisteri memnuniyeti, verilen
hizmeti en iist seviyeye c¢ikarmak ve isletmenin karlilhigimi arttirmak adina isletmelerin ana

hedeflerinde ilk sirada gelmektedir.
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2.5.6.Miisteri Sadakat Programlari ve Promosyon Kiiltiirii

Diinya genelinde bilgi teknolojisinde yasanan gelismelerin, isletmelerde yeni MIY
stratejileri olusturmayr zaruri kildigi soylenebilir. Isletmelerin benimsedigi yeni MIY
stratejilerinin en degerlisi, mobil miisteri iliskileri kapsaminda uygulanan sadakat programlari
ve promosyon kiiltiirii olmustur. Promosyon, isletmelerin potansiyel miisterilerini isletmeye
¢ekmek i¢in zaman ve caba harcayarak basvurduklart bir yontemdir, ayrica isletmelerin
misteri tutum ve davraniglarinin sadakate doniismesi gayesiyle yapmis olduklar1 bu

harcamalar, uzun vadede isletmeye getiri saglamistir (Selvi, 2007: 15).

Gilinlimiizde isletmeler, uyguladiklar1 yontemlerle, miisterilere mobil uygulamalar
araciligi ile belirli promosyonlar sunmaktadirlar. Promosyonlarin genellikle, miisterilere ve
triinlere yon veren farkli motivasyon tiplerinden olustugu soylenebilir. Genellikle
miisterilerin satin alma oranindan daha fazla iirlin satin almalarin1 saglamak igin
promosyonlar kullanilir. Miisterilerin bu promosyonlar ile iirlin satin alim egilimleri de biiyiik
miktarda artar. Miisterilerin biit¢esinde bulunan bir iriinii satin almak istediginde, o {iriin
promosyondayken satin almaya daha istekli oldugu gézlemlenmistir. Promosyonlar, miisteri
sadakat programlarinin iki amacini 6ne ¢ikmaktadir. Birinci hedef, satin alma ve kullanim
seviyelerini yiikselterek, satis gelirlerini artirmaktir. ikinci hedefse, isletme ile daha yakin bir
bag kurarak, mevcut miisterin veri tabanini korumak ve tutundurma cabalarina hizmet
etmektir. Giliniimiizde, mobil uygulamalarin popiilerligi, promosyon kazancinin énemli 6lgiide

artirilabilecegi argiimanina dayandigi sdylenebilir.

Isletmelerin, m-MIY ile miisteri sadakat programlarma ciddi yatirimlar yapmasi ve
bunlari destekleyen yiiksek maliyetli miisteri veri tabanlarina erisme gayesi, miisteri sadakat
programlari trendinin giincel bir tezahiiriidiir. Miisterilerin tiyelik ve program kullaniminda
olusan miisteri veri tabaninin dogru analiz edilerek, uygulamalar iizerinden alinan gelismis
miisteri gorisleri, isletme tarafindan mdsterilerine uygulanacak promosyonlarin temelini
olusturmaktadir. Mobil miisteri iligkileri yonetimi anlayisi, glinlimiizde trend haline gelen
akilli telefonlar beraberinde, mobil sadakat uygulamalarinin aktif ve etkili sekilde kullanimina

olanak sagladig: diistiniilmektedir.
Isletmelerin m-MIY kapsaminda uygulanan sadakat programlarindaki temel amaglari;

e Miisterinin isletmeye olan sadakatini arttirmak,

o Fiyat hassasiyetini azaltmak,
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e Rakip isletmelerin, tekliflerine veya argiimanlarma (reklam vs.) karsi, miisteri
direncini arttirmak,

e Alternatif markalar1 dikkate alma istegini azaltmak,

e Agizdan agiza destek saglamak ve

e Daha biliyiik misteri havuzuyla, satin alinan {riin miktarinin arttirmak olarak
goriilebilir.

Bolton vd., (2000: 95), bir isletmedeki sadakat programina tiye olan miisterilerin, diger
miisterilere oranla, isletmenin diisiik hizmet kalitesine ve rakip isletmelere gore fiyat
dezavantajina daha az duyarli olduklarini belirtmislerdir. Bu dogrultuda, birgok isletmelerin
temel hedefinin sadakat programiyla, sadik miisterilerden olusan daha biylik bir grup
olusturmak oldugu sdylenebilir. Ancak bunun m-MIY uygulamayan isletmeler igin
erisilmesinin giic oldugu disiiniilmektedir. Ciinkii internet ve mobil teknolojilerin etkili
oldugu giintimiizde, miisterilerin bu kadar ¢ok alternatife erisilebilir olmasi, sadik miisterilerin
kolayca elde edilmesini zorlastirmaktadir. Bu durumda isletmeler, daha fazla marka ve rakip

isletme tarafindan sunulan iiriinlere kars1 miisterilerini satin almaya ikna etmelidir (Ehrenberg

vd., 2004: 1318).

m-MIY ile miisteriler 6zellikle bu gibi durumlarda, son derece zor olan marka veya
tiriin tercihinde mobil programlar tarafindan motive edilmektedir. Mobil miisteri iliskileri
yonetimi anlayigindan 6nce, isletmeler giiclii sadakat programlar1 kullanmislardir, fakat bu
programlar her zaman basarili sonuclar elde edememistir. Bunun nedeni olarak sadakat
programinin, misteri perspektifinden analizinin teknolojik altyapi bakimindan yetersiz
olmasidir. Ornegin Wright ve Sparks (1999), perakende sadakat kart sahiplerinin, beste
birinin kartlarin1 ii¢ aylik bir siire boyunca kullanmadiklarini tespit etmistir. Genel olarak,
miisteriler ve igletmeler arasindaki bagi giiclendirerek, {iriin kategorisi i¢in daha fazla talebin
elde edilecegini beklemek siirdiiriilebilir bir sonu¢ degildir. Ciinkii ¢ogu miisteri genellikle
ihtiya¢ duyduklari iriinii alir. Sadakat programlarinin yeterince g¢ekici olmasi, isletmelerin
rakip isletmeye ait miisterileri kendilerine kazandirmasi ya da markayi kabul edilebilir marka
repertuarina dahil etmesi konusunda isletmelere avantaj saglayacagi diisiiniilmistiir. Ancak bu
durumda, programin c¢ekiciligi aslinda mobil miisteri iligkileri yonetimini dogru analiz
etmekle olabilir. Program ¢ekici oldugunda, miisteriler marka yerine programla bir iliski

kurabilirler.

Mobil miisteri iliskileri yonetimi anlayisi yayginlasana kadar, isletmeler miisteri

tutundurma g¢abalarina, daha ¢ok miisterilerin belli bir iirline veya hizmete yonelik duygusal
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baghlig1 veya yakinligi giidiilerine yonelik egilim gostermistir. Gliniimiizde mobil miisteri
iliskileri yonetimi anlayisiyla, isletmeler miisterilerine, mobil uygulamalar {izerinden belirli
promosyonlar uygulayarak, kisisel iliskiler kurmakta, onlarin ihtiyaglarini bireysel olarak
analiz etmekte, miisteri tatmini saglamakta ve miisterileri isletmeye sadik hale getirmektedir.
Miisteri sadakati, bireyin duygusal ve mantiksal ihtiyag¢larinin, kisisel iligski bigimlerinin 6nem

kazandig1 ortamlarda karsilanip karsilanmadigi ile dogrudan ilgilidir (Hanger, 2003: 40).

Isletmeler icin miisterileri ile uzun vadeli iliskiler kurarak, onlar1 iyi tanimak ve
beklentilerini en iyi sekilde karsilamak miisteri sadakatinin olusmasinda kritik 6neme sahiptir

(Ercan, 2006: 10).

Giiniimiizde misteriler, farkli promosyon tiirlerine hedef olmaktadir. Promosyonlar
iizerine yapilan akademik arastirmalar, oOncelikle fiyat promosyonlarmin ve sadakat
programlarinin etkisinin degerlendirilmesine odaklanmistir Promosyon c¢esitli sekillerde
tanimlanmistir ancak hepsi ortak bir hedefi vurgulamaktadir, bu da artan satis biiylimesi ve

artan rekabet avantajidir (Blattberg ve Neslin, 1990: 3-5).
2.6. Miisteri Satin Alma Davramisi ve m-MIY

Akilli telefonlar, 15 yildan kisa bir siirede giinliik hayatimizin énemli bir pargasi
haline gelmistir. Giinlik hayatimizda artik liiks olmayan ve kullanimi zaruri olan akill
telefonlar, diinya ¢apinda en ¢ok kullanilan giinliik tiiketim mallarindan biridir. Akilli
telefonlar araciliiyla yaygin kullanilan mobil uygulamalarsa gilinlik hayatimizin
vazgecilmezleri arasinda ilk siradadir. Fakat mobil uygulamalardaki gelisim ve giin gegtikce

artan m-MIY konusunda, bir¢ok iilkede hala arastirma eksikligi vardir.

Isletmelerde iiriin ve hizmetlerin pazarlamasinda, miisterilerin satin alma davranisini
etkileyen birgok etken vardir. Miisteri davranigi, bireylerin ihtiyaglarini tespit etmek igin
triinlerin veya hizmetlerin satilmasi, sonrasinda kullanilmasi ve bu siirecleri etkileyen

faktorleri inceleyen arastirma alanidir (Solomon, 2009: 33).
Satin alma davranisglarina ait 6zellikler sunlardir (Odabas1 ve Baris, 2003: 30):
e (Giidiilenmis bir davranistir,
e Dinamik bir siiregtir,
e (Cesitli faaliyetlerden olusmaktadir,

e Karmasik ve zamanlama acisindan farklilik gostermektedir,

e Farkli roller ile ilgilidir,
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e (Cevre faktorlerinden etkilenmektedir,

e Farkl kisileri i¢in farkli sonuglar gozlemlenmektedir.

Miisterinin satin alma davranisinin dogasini anlamak, pazarlamanin arastiritlmasinda
onemli bir bilesen olmustur. Eger isletmeler, miisteri stratejilerini pazarlama stratejilerine
gore tahmin edebilecekse, miisterilerinin beklentilerini, ihtiyaglarini ve motivasyonlarini
anlamalar1 ¢gok 6nemlidir. Murray (1991)’de, hizmet pazarlamasi alaninda yapilan kavramsal
modeller ve yonetsel paradigmalarin gelistirilme c¢abalarina ragmen, miisteri satin alma

davraniginin anlagilmasina yonelik yetersiz ¢aba sarf edildigini belirtmistir.

miisterilerin satin alma stirecini gostermektedir.

Satin Alma
Oncesi
Faaliyetler

Satin Alma
Faaliyetleri

Satin Alma
Sonrasi
Faaliyetler

Sekil 5’te gortildiigii lizere satin alma siireci; satin alma Oncesi faaliyetler, satin alma
faaliyetleri ve satin alma sonrasi faaliyetler olmak {izere ii¢ asamadan olusmaktadir. Satin
alma Oncesinde miisteriler, ihtiyaci belirleyerek, segenekleri arastirip buldugu segenekleri
degerlendirmektedir. Yapilan degerlendirme sonrasinda satin alama asamasina gegildigi

goriilmektedir. Satin alma siireci ve kullanim sonrasinda miisteriler, tiiketim deneyimlerini

ol. ihtiyau Gormek 2. Secenekleri Arastirmak 3. Secenekleri
degerlendirmek

e Tiiketiciler igin anlami : Tiiketici triine ihtiyaci olduguna nasil karar
vermektedir? / Alternatif secenekler hakkinda bilgi edinmek icin en iyi
kaynaklar hangileridir? N

® Pazarlama icin anlami : Urinlere y&nelik tiiketici tutumlarinin
olugumu/ degisimi nasil gerceklestirilir? Tiiketicinin Griinleri diger
Uriinlere gére daha Ustiin gérmesinde etkili olan faktsrler nelerdir?

¢4, Satin Alma ve Kullanma

* Tuketiciler icin anlami : Uriinii elde etme deneyimi iyi mi, k&t mi?

e Pazarlama icin anlami : Zaman baskisi, magaza yapisi ve diizeni gibi
hangi durumsal faktérler tiiketici satin alma kararini etkilemektedir.

o 5. Tiiketim deneyimi ve degerlendirme 6. Geribildirim saglamak
7. Satin alma stirecini bitirmek N

» Tiiketiciler icin anlami : Uriin beklenen performansi sergiledi mi? Uriin
nasil elden cikarilir ve tiriinii elden cilkarmanin gevresel sonuglari nelerdir?

® Pazarlama icin anlami : Tiiketicinin tirinden tatmin olup olmadigini
belirleyen géstergeler nelerdir? / Tiiketici iiriinii tekrar satin alir mi?
Tiiketici deneyimlerini bagkalarina aktararak onlarin satin alma kararlarini
etkileyebilir mi?

Sekil 5. Satin Alma Siireci

Kaynak: Odabasi ve Baris, 2003: 31.

degerlendirerek, liriine dair geri bildirim saglayip siireci tamamlamaktadirlar.
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Miisterinin satin alma davranisi; mal ve hizmetlerin istenilen sekilde se¢ilmesi, satin
alinmasi1 ve tiiketilmesi anlamia gelir. Miisteri davraniginda farkli siiregler vardir. Bireyin
karar verme siirecinde, aligveris aligkanliklari, satin alma siireci ve satin aldig1 markalarda ne
oldugu gibi bir¢ok faktor etkin rol oynamaktadir. Satin alma davranisi ise, bu faktorlerin her
birinin sonucudur. Baslangigta miisteri, hangi iiriinleri tiiketmek istedigini bulmaya ¢alisir. Bu
siirecte, sadece daha fazla fayda vaat eden isletmeleri seger. Uriinleri segtikten sonra, miisteri
harcayabilecegi mevcut paraya dair bir tahminde bulunur. Son olaraksa, miisteri, mevcut {iriin
fiyatlarin1 analiz eder ve tiiketmesi gereken tiriinler hakkinda karar alir (Odabasi ve Baris,

2003: 31). Miisteri satin alma davranigini uyaran tepki modeli Sekil-6’da gosterilmistir.

' ' o
Pazarlama Bilesenleri Diger Lnsuclar

o e Ekonomik
: e Teknolojik

e Fiyat e Kiiltiirel

e Tutundurma e Politik

e Promosyon e Ekolojik

3

Tiiketici Kara Kutusu

Alicmin Karar Siireci
Tiiketicinin Karakteristikleri Adleinin Sarar Sureet

‘ . e Tamma

* Psikolojik e Bilgi Aramasi

. S?.slyfill e Segeneklerin

. Kl.l .l'l-ll'e Degerlendirilmesi
o Kisisel e Satin Alma Karan

Satin Alma Sonrast
Davranig

U

*® o o o

Alicinin Kararlari

Uriin ve Marka Segimi
Satic1 Segimi

Satin Alma Zamanlamasi
Satin Alma Miktar1

Sekil 6. Miisteri Satin Alma Davranisin1 Uyaran Tepki Modeli

Kaynak: Armstrong ve Kotler, 2010: 161.
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Bu modele gére hem dis ortam hem de pazarlama karmasinin 6geleri bigimindeki
uyaranlar, satin alma kararlar1 bigiminde bir dizi ¢ikt1 iiretmek i¢in alicinin 6zellikleri ve karar
siirecleriyle etkilesime girer. Isletme yoneticileri tarafindan kars1 karsiya kalinan gorev, kara
kutunun nasil isledigini anlamak ve bunun igin kutunun iki ana bileseni dikkate almak
olabilir. Birincisi, bireyin satin alma durumuna getirdigi karakteristik 6zellikleri ve ikinci
olarak kullanilan karar siiregleridir. Miisteri davraniglart veya alict davraniglart ¢esitli

faktorler veya giiglerden etkilenir.
2.6.1.Miisteri Satin Alma Davranisini Etkileyen Faktorler

Gilintimiizde gelisen teknoloji ve kiiresellesmenin etkisi, miisterilerin satin alma
davraniglarini etkilemektedir. Satin alma davranisi, bireylerin iiriin veya hizmetleri kisisel
kullanimlar1 i¢in satin alma bi¢imidir (Pride ve Ferrell, 2000:195). Miisteri satin alma
davranislarinin farklilik gostermesinde, bireylerin demografik ve ekonomik ozellikleri yeterli
olmamaktadir (Mucuk, 2009: 72). Miisteri satin alma davranislarini olusturan ¢esitli faktorler
sunlardir (Durmaz, 2008: 36):

e Kiiltiirel faktorler,

e Sosyal faktorler,

o Kigsisel faktorler,

e Psikolojik faktorlerdir.

2.6.1.1. Kiiltiirel Faktorler

Insanlarin giinliik yasaminda, sosyallesmeye bagli olarak degerler ve davranis
algilarin1 olusturduklar1 ve buna bagli olarak tercihlerini sekillendirdikleri gézlemlenmistir
(Armstrong ve Kotler, 2010). Kiiltiirel faktorler misterilerin giinliikk yasaminin temelini
olusturdugu i¢in, kiiltiirel faktorlere bagl olarak miisterilerin satin alma tercihleri degiskenlik
gostermektedir (Satin vd., 1988: 14-17). Kiiltiirel faktorler kendi icinde ii¢ gruba
ayrilmaktadir. Bunlar (Durmaz; 2008: 39):

o Kiiltiir,
o  Alt kiiltiir,
e Sosyal smiftir.

Bireyler yasami boyunca, inang, deger ve davranis bigimleri edinirler. Yasadig1 sosyal
ortam igerisinde, kendi olusturdugu degerleri etkileyen en Onemli etkense kiiltiir olarak

tamimlanabilir. Kiiltir yasamin erken doneminde baslayarak, nesiller boyunca Ogrenilir.
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Kiiltiir, degisime ugrayabilir yoniiyle kalici olmayan bir unsurdur. Kiiltiir; bilgi, inang,
gelenekler, sanat, ahlaki hukuk veya toplumun iiyeleri olarak edinilen diger aliskanliklar
toplam1 olarak tanimlanir. Miisteri davranislari, yani satin alma tercihi kiiltiirden etkilenir.
Farkli kiiltiirler tarafindan iirtinlerin satin alinmasi, kullanilmasi ve atilmasi i¢in farkli vurgu

yapilir (Khan, 2007).

Bir kiiltiirde, farkli gelenekleri ve davranislart olan birgok miisteri grubu veya kesimi
vardir. Bu gruplar1 barindiran ise alt kiiltiirdiir. Ornegin, Hint kiiltiiriiniin kendisinde, giiney,
kuzey, dogu ve bati kiiltiirlerinden birgok alt kiiltiir barinmaktadir (Khan, 2007). Bu alt

kiiltiire bagl bireylerin satin alma tercihleri degiskenlik gostermektedir.

Satin alma davranigini etkileyen bir diger unsur olan sosyal sinif; gelir, egitim, meslek
gibi parametrelerle tanimlanir. Sosyal sinif, gelir diizeyi, yasam kosullari, yasam tarzi ve
yasam gorlisii birbirine benzer kisilerden olusmaktadir (Ozankaya, 1996: 205). Sosyal siif
icinde miisteriler ayn1 degerleri ve inanglar1 paylasir ve benzer tiirden iriinler satin alma
egilimi gosterir.

2.6.1.2. Sosyal Faktorler

Insanlarin davranislart ve tutumlari, dogasi geregi sosyal bir yasam igerisinde
sekillenmektedir. Sosyal yasam, satin alma davranislarimi da etkilemektedir. Satin alma

davranigini etkileyen sosyal faktorler sunlardir (Durmaz, 2008: 36):
e Aile,
e Referans gruplari,
¢ Roller ve statiiler.

Aile, miisteri davraniglart tizerindeki en giiclii etki kaynagidir. Aile gelenegi ve
gelenekleri ¢ocukluk doneminden itibaren 6grenilir (Khan, 2007). Aile; kan bagi veya evlilik
neticesinde olusan iki ya da daha fazla kisinin olusturdugu toplumsal bir grup olarak
tanimlanmaktadir (Odabasi ve Barig, 2003: 245).

Referans gruplari, bir bireyin ortak oldugu, fikirlerini, deger yargilarini, davranislarini
ve tutumlarint dogrudan ve gii¢lii bir sekilde etkileyen bir grup miisteridir (Tirk, 2004: 14).
Bu grup, misteri iliskilerini paylasan, tutumlar1 olan ve ayni ilgiye sahip olan bireyler
toplulugudur. Bu tiir gruplar toplumlarda yaygindir. Bir grubun davranigi, grubun diger
tiyelerinden etkilenir. Birey, g¢esitli gruplarin bir iiyesi olabilir ve tiikketim davranislarinda

farkli grup tyelerinin etkileri olabilir (Khan, 2007). Referans gruplar, ¢ok kapsamli bir
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gruplamaya ayrilmakta olup, bireylerin hangi iirlinii isteyip hangi iirlinii istemedigini belirler
(Makgosa ve Mohube, 2007: 64). Ciinkii bireylerin, yasam tarzlarii1 ve kendini ifade etme

bi¢imlerini etkileme giictine sahiptirler.

Rol bir kisinin gerceklestirmesi beklenen faaliyetlerden olusur. Her rol bir durum
gerektirir. Insanlar, rollerini ve statiileri ile toplumda iletilen iiriinleri secer. Bu sebepten

dolay1 wirin se¢imleri toplumdaki roller ve statiilere uygun olarak yapilir (Demet, 2008: 18).
2.6.1.3. Kisisel Faktorler

Her birey, sunulan bilgileri farkli sekillerde algilar ve iirtinleri kendi kisisel algisinda
degerlendirir. Kisisel faktorler, ailenin, sosyal siifin ve Kkiiltiirel mirasin etkisinden

bagimsizdir. Bireyler kendi kisiligi sonugta kararini belirler (Khan, 2007).

Bu kararlarda, begeniler, fiyatlar ya da statiiler gibi kisisel sebepler de etken
olabilmektedir. Baz1 kisiler fiyat, kalite, durum, iirliniin rahatlig1 vb. konulara daha fazla 6nem
verebilir. Kigisel faktorler boylelikle alict davramisini etkiler. Alici davranmigini etkileyen

onemli kisisel faktorleri dort baslik altinda incelemek miimkiindiir (Khan, 2007):

* Yas,
e Meslek,
e Gelir,

e Yasam tarzidir.

Yas, miisteri davranigini etkileyen Onemli kisisel faktorlerden biridir. Aymi yas
grubundaki bireylerin benzer satin alma ve tiiketim gosterecegi diisiiniilmektedir (Schewe ve

Meredith, 2004: 52).

Miisterilerde satin alma ve marka bagimlilig1 yasa gore analiz edildiginde, geng yas
grubundaki miisterilerin yaslilara oranla daha baskin oldugu gézlemlenmistir. Bu baskin giig,

geng yas grubunun satin alimlarini yonlendirmektedir (Wood ve Lynch, 2002: 421).

Meslek, satin alma davranisini etkileyen bir faktordiir. Ciinkii meslek, kisinin

ekonomik diizeyini belirleyerek, satin alacagi mal ve hizmeti etkiler (Cemalcilar, 1986: 58).

Insanlarin gelir diizeyi, satin alma tercihini etkileyen bir baska faktordiir. Gelir,
bireyin satin alma giiciiniin temel kaynagidir. Yani, bireylerin satin alma giicii, gelir durumlari

veya diizeylerine dogru orantili olarak degiskenlik géstermesi miimkiindiir diyebiliriz.
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Bireyleri birbirinden farkli kilan, onlarin neler diisiindiikleri, ne yapmak istedikleri,
davraniglarinin ne anlama geldigi gibi olusumlarin, bireylerin diisiinceleriyle ifade edilmesine
yasam tarzi denilmektedir (Chaney, 1999: 14). Bu sebeple yasam tarzi satin alma davranisini

etkileyen bir faktordiir.
2.6.1.4. Psikolojik Faktorler

Miisterilerin satin alma davraniglari, motivasyon, algilama, 6grenme ve tutum gibi
psikolojik faktorden etkilenir. Misteri Satin alma davranisini etkileyen, en 6nemli psikolojik
faktorleri iki baslik altinda incelemek miimkiindiir. Bunlar (Khan, 2007):

e Motivasyon,
o Algidir.

Bir toplumda, farkli bireyler farkli miisteri davraniglart sergilerler. Ciinkii
benzersizdirler ve farkli ihtiyaclara sahiptirler. Motivasyon, bazi ihtiyaglar1 harekete geciren
ve bu ihtiyaglarin karsilanmasini saglayan i¢ kuvvettir (Khan, 2007). Motivasyon, bireylerin
ihtiyaglari1 karsilamak amaciyla, birey veya bireyleri belirli bir yone dogru harekete

gecirmek i¢in yapilan gabalarmn biitiniidiir (Balc1, 1989: 4).

Algi, miisterilerin nesnelere ve olaylara olan yatkiliklaridir. Algr tepkilerimizden
sorumludur ve dogustan gelmemekle birlikte ¢evremizdeki etkenlerden 6grenilmektedir.

Algilarimiz bu sebeple satin alma kararlarimizi ve miisteri davranisimizi etkiler (Khan, 2007).
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UCUNCU BOLUM
ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu arastirma, felsefesi acisindan uygulamali, amaci agisindan agiklayici, yontemi
acisindan nicel arastirma yontemlerinden deneysel, siiresi agisindan boylamsal, analiz birimi
acisindan ise birey diizeyinde bir aragtirmadir. Deneysel arastirmalar laboratuvar deneyi ve
alan deneyi olarak yapildiklar1 ortama gore ikiye ayrilmaktadir (Spector, 1981). Bu arastirma
alan deneyidir. Alan deneyleri, deneklerin gercek ortamlarmin degistirilmeden yapildigi

deneysel arastirmalardir (Giirbiiz ve Sahin, 2014: 374).

Arastirmanin bu boliimiinde, arastirma modeli ve arastirma hipotezleri toplu bir
sekilde ortaya konularak, arastirma evreni ve arastirma 6rneklem se¢imi belirlenmistir. Ayrica

arastirmadan elde edilen verilerle hipotezler test edilmistir.
3.1.Arastirmanin Modeli

Arastirma modeli, mobil miisteri iliskileri yonetiminin satin alma tercihi ve miisteri
sadakati temelinde olusturulmustur. Arastirmaya iliskin deneysel model tasarimi Sekil 7°de

verilmistir.

Demografik Ozellikler
o Cinsiyet
o Yasg

o Sehir
o
o

Mobil Miisteri

fliskileri Yonetimi

Egitim Diizeyi
Medeni Durumu

Sekil 7. Arastirma Modeli
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Modele gore; mobil miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati ve satin alma
tercihini etkileyecegi, bu etkide demografik 6zelliklerin roliiniin olacagi ve demografik

ozelliklere gore farklilik gosterecegine yonelik hipotezler gelistirilmistir.

HZ1: Mobil miusteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

satin alma tercihi tizerine etkisi vardir.

H2: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

satin alma tercihi iizerine etkisi demografik 6zelliklere gore farklilagmaktadir.

H2a: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin satin alma tercihi lizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore farklilagsmaktadir.

H2b: Mobil misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
musterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin yas gruplarina gore

farklilagsmaktadir.

H2c: Mobil miisteri iliskileri yoOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
misterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin yasadigt sehre gore

farklilasmaktadir.

H2d: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi {izerine etkisi, miisterilerin egitim diizeyine gore

farklilasmaktadir.

H2e: Mobil miisteri iliskileri yoOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore

farklilagsmaktadir.

H3: Mobil misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

sadakati izerine etkisi vardir.

H4: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

sadakati lizerine etkisi demografik ozelliklere gore farklilagmaktadir.

H4a: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati iizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore farklilagsmaktadir.

H4b: Mobil misteri iliskileri yOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

misterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin yas gruplarma gore farklilasmaktadir.
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H4c: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin yasadig1 sehre gore farklilagmaktadir.

H4d: Mobil misteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati iizerine etkisi, miisterilerin egitim diizeyine gore farklilagsmaktadir.

H4e: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin

miisterinin sadakati lizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore farklilagmaktadir.
3.2.Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Diinya {izerinde yaklasik 50 iilkede 1200’den fazla subesi ve
Tiirkiye Cumhuriyeti’nde 67 subesi bulunan Gloria Jean’s Coffees’in, Tiirkiye geneli mobil
miisterileri olusturmaktadir. Gloria Jean’s Coffees’in Apple Store ve Google Play uygulama
magazalarinda yayinda olan ve Tirkiye genelinde belirlenen 30220 mobil uygulama
kullanicis1 sistematik orneklem ile segilerek deney ve kontrol gruplart belirlenmistir.
Orneklemin ana kiitle i¢indeki paylar1 orantili dagitim yontemi ile orantili olarak Tiirkiye’yi
temsil eden IBBS -1 (Istatistiki Bolge Birimleri Siniflandirmasi) ‘de ki 12 bélge niifus oranina

gore oranlanmig ve drneklenmistir.

Gloria Jean’s Coffees Tirkiye’nin 302200 aktif mobil miisterisini temsilen, mobil
miisteri popiilasyonunda %10’a denk gelen 30220 kisi se¢ilmis ve aragtirma yapilmistir. Bu
say1 15110 kisi kontrol, 15110 kisi ise deney grubu olarak belirlenmistir. Deney ve kontrol
gruplarinin benzer oOzellikler tasiyip tasimadigini belirlemek amaciyla, deneysel islemin
oncesinde, miisterilerin isletmeye gelis sikliklarina iligkin veriler, mobil miisteri iligkileri
yonetimi kapsaminda gelistirilen bir yazilim ile {i¢ ay siiresince incelenmis ve sonrasinda
deney ve kontrol gruplari belirlenerek analiz yapilmistir. Deney gurubu miisterilerine
belirlenen zamanda promosyon miidahaleleri yapilmis, kontrol grubu miisterilerine ise higbir
miidahale yapilmamistir. Belirlenen zaman dilimlerinin sona ermesi ile kontrol ve deney
gruplar1 verileri incelenerek miisteri sadakati ve satin tercihi takip edilerek olglimlenmistir.
Elde edilen veriler sonucunda, satin alma tercihi Iliskili 6rneklemler igin t-test (Sample Paried
t test) ile, miisteri sadakati ise Tekrarli 6l¢iimler igin ANOVA testi (ANOVA for Repeated

Measure) ile analiz edilmistir.

Arastirmanin 6rnekleminin bilimsel agidan yeterli olup olmadigmin belirlemesinde,
IBBS-1 (Istatistiki Bélge Birimleri Siiflandirmasi) referans almmustir. Tiirkiye’nin Avrupa
Birligine uyum siireci dogrultusunda, 2002/4720 no’lu kanun geregince, Devlet Planlama

Teskilat1 ve Tiirkiye Istatistik Kurumu ii¢ ayr1 diizeyde IBBS (istatistiki Bolge Birimleri

44



Simiflandirmas1) bolgesi olusturmuslardir. Bu baglamda IBBS-1 adi altinda 12 bélge

olusturulmustur. (Sengiil vd., 2013: 77).

Tablo 4. Arastirmanin Orneklemi

. Orneklem Agirhg: ve Orneklem
] - Ana Kitle Bi%yiikgl,iigii
Bolge Iller | (Miisteriler) |
(N) Orneklem Agirhgi Say1
% (n)
TR1 Istanbul Istanbul 111700 37 11170
TR 2 Bati Marmara Balikesir 2500 0.82 250
TR 3 Ege [zmir 45000 15 4500
TR 4 Dogu Marmara Bursa 27500 9.1 2750
TR 5 Bat1 Anadolu Ankara 46000 15,2 4600
TR 6 Akdeniz Antalya 37250 12,3 3725
TR 7 Orta Anadolu Kayseri 4800 1.6 480
TR 8 Bat1 Karadeniz Samsun 6300 2.1 630
TR 9 Dogu Karadeniz Rize 3750 1.24 375
TR A Kuzeydogu Anadolu | Erzurum 4800 1.58 480
TR B Ortadogu Anadolu Malatya 4900 1.62 490
TR C Giineydogu Anadolu | Gaziantep 7700 2.54 770
Toplam 302200 %100 30220

3.3.Veri Toplama Araclar

Arastirma kapsaminda, miisterilerin isletmeye olan sadakati, satin alma ve satin
almaya devam etme tercihi verileri, isletmeye ait mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda
hazirlanan 6zel bir yazilim vasitasiyla toplanmistir. Bu amagla, verilerin toplandigi ve analiz
sonuglariin paylasildigi Gloria Jean’s Coffees Tiirkiye isletmesinden, Ek-1’de sunulan izin
belgesi alinmistir. Ayrica kisilerin bilgilerinin gizlilik kurali dikkate alinarak gerekli tedbirler

alinmis, arastirmada kisilere ait herhangi bir bilgiye yer verilmemistir.

Aragtirmada veri toplama aract mobil miisteri iliskileri kapsaminda gelistirilen 6zel
bir yazilim kullanilmistir. Gloria Jean’s Coffees’in mobil uygulama yazilimi kullanicilarinin
verileri isletmenin Arastirma ve Gelistirme (Ar-Ge) biriminden alinarak, alinan veriler
sistematik orneklem ile segildikten sonra deneysel yonteme uygun sekilde kontrol ve deney

gruplari olusturulmustur.

Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda gelistirilen yazilim iizerinden, 15110
kisi kontrol, 15110 kisi ise deney grubu olmak iizere toplam 30220 kisi secilerek, arastirma

orneklemi belirlenmistir. Belirlenen kontrol ve deney gruplar1 benzer demografik 6zelliklere
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sahip olmasi dikkate almmistir. Isletmeye ait miisteri veri setinin biiyiik olmasi sebebiyle,
aragtirma orneklemi belirlenirken, isletmeyi ayda 1 ile 3 kez ziyaret eden miisteriler secilmis,
bu miisterilerin isletmeye gelis sikliklar1 verileri, t0, t1, t2 ve t3 olmak iizere her biri ii¢ aylik

periyottan olusan dort zaman diliminde analiz edilerek arastirma hipotezleri test edilmistir.

3.4 Verilerin Analizi

Arastirma kapsaminda, hipotez testlerine yonelik yapilacak olan analiz yontemlerini
belirlemeden 6nce verilerin normal dagilip dagilmadigina bakilmigtir. Daha sonra aragtirma
kapsaminda olusturulan, kontrol ve deney grubuna ayrilan 6rneklemin, benzer o6zellikler
gosterip gostermedigini anlamak amaciyla, bagimsiz orneklemler igin t testi (Independent

Sample t Test) yapilmistir.

t0 zaman diliminden sonra, mobil miisteri iliskileri kapsaminda gelistirilen 6zel bir
yazilim araciligiyla, deney grubuna promosyon igeren bir uygulama yapilmis, kontrol grubuna
ise herhangi bir uygulama yapilmamistir. Yapilan uygulamanin miisteri tercihine etkisinin
olup olmadigin1 anlamak i¢in, t1 zaman diliminde ii¢ ay siireyle toplanan verilerin hem deney
grubunda hem de kontrol grubunda t0 verileri ile anlamli olarak farklilasip farklilasmadigi
iligkili orneklemler igin t-testi ile analiz edilmistir. Bu farkin demografik 6zelliklere gore

degisip degismedigi de yine ayn1 yontemle analiz edilmistir.

Yapilan uygulama ile isletmeye gelis sikliklar1 farklilasan miisterilerin, bu
davranisinin sadakat diizeyine etki edip etmedigini anlamak i¢in, licer ay ara ile t2 ve t3
zaman dilimlerinde de veriler toplanmis ve tl, t2 ve t3 zaman dilimlerindeki verilerde
karsilagtirma yapilmigtir. Mobil miisteri iligkileri kapsaminda yapilan uygulamanin miisteri
sadakatine etkisinin olup olmadigin1 anlamak igin, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde toplanarak,
karsilagtirilan verilerin hem deney grubunda hem de kontrol grubunda anlamli olarak
farklilagip farklilasmadig: tekrarli Slgiimler icin ANOVA testi ile analiz edilmistir. Bu farkin

demografik 6zelliklere gore degisip degismedigi de yine ayn1 yontemle analiz edilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM
4.1.Arastirmaya Iliskin Demografik Bulgular

Aragtirma kapsaminda belirlenen mobil miisterilere iliskin demografik ozellikler;
cinsiyet, yas grubu, yasadigi sehir, egitim diizeyi ve medeni duruma gore ayristirilarak

bulgular Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Tiim Miisterilerin Demografik Profili

CINSIYET Frekans | Yiizde (%) | YASADIGI SEHIR | Frekans | Yiizde (%)
Kadin 15110 50 [stanbul 11170 36,96
Erkek 15110 50 Balikesir 250 0,83

TOPLAM 30220 100 Izmir 4500 14,89

MEDENI DURUM | Frekans | Yiizde (%) Bursa 2750 9,10
Bekar 23000 76 Ankara 4600 15,22

Evli 7220 24 Antalya 3725 12,33
TOPLAM 30220 100 Kayseri 480 1,59
EGITIM DURUMU | Frekans | Yiizde (%) Samsun 630 2,08
Lise 2115 7 Rize 375 1,24

Universite 19039 63 Erzurum 480 1,59

Yiiksek Lisans 5742 19 Malatya 490 1,62
Doktora 3324 11 Gaziantep 770 2,55

TOPLAM 30220 %100 TOPLAM 30220 100
YAS Frekans | Yiizde (%)

24 ve alt1 6346 21
25-34 9066 30
35-44 8159 27
45-54 3627 12

55 ve tistii 3022 10

TOPLAM 30220 %100

Tablo 5’te, mobil miisterilere ait demografik veriler incelendiginde erkek misterilerin
%350 ve kadin miisterilerin %50 esit olarak secildigi, miisterilerin yas gruplarina gore dagilimi
incelendiginde %21’inin 24 ve alt1, %30’unun 25-34, %27’sinin 35-44, %12’sinin 45-54 ve
%]10’unun 55 ve istii yas gruplar1 arasinda olduklar1 goriilmektedir. Miisterilerin Tiirkiye
geneli drnekleminde yasadig1 sehirlere gore bakildiginda, % 36,96’smin Istanbul, %0,83’iiniin
Balikesir, %14,89’unun izmir, %9.1’inin Bursa, %15,22’sinin Ankara, %12,33’{iniin Antalya,
%1,59°’unun Kayseri, %2,08’inin Samsun, %1,24’tiniin Rize, %1,59’unun Erzurum,
%1,62’sinin Malatya ve %2,55’inin Gaziantep ilinde yasayan miisterilerden olustugu,

miisterilerin egitim diizeylerine bakildiginda, %7’ sinin lise, %63 liniin {iniversite, %19 ’unun
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yiiksek lisans ve %11’inin doktora egitim diizeyinde miisteriler olduklari, misterilerin medeni

durumuna bakildiginda ise %76’smin bekar, %24 iniin evli oldugu goriilmektedir.
4.1.1.Arastirmaya iliskin Verilerin Analizinde Normallik ve t Testi

Aragtirma kapsaminda hipotez testlerine yoOnelik yapilacak analiz yontemlerini
belirlemek amaciyla hem deney hem de kontrol gruplarindan toplanan verilere normallik testi
yapilmistir.  Yapilan analiz sonuglari Tablo 6,7 ve 8’de sunulmustur. Buna goére her iki
grubun verilerinin normal dagildigi, carpiklik ve basiklik degerlerinin -2 ve +2 sinirlar

icerisinde kaldig1 goriilmiistiir (George ve Mallery: 1999).

Tablo 6. Denek Islem Ozeti

Durum
Gegerli Deger Kayip Toplam
N % N % N %
Kontrol Grubu 15110 100,0 0 0.0 15110 100,0
Deney Grubu 15110 100,0 0 0.0 15110 100,0

Tablo 6’daki sonuglara istinaden kontrol ve deney grubu toplam 30220 kisiden
olugmustur. Higbir kayip deger yoktur.

Tablo 7. Tanimlayici Istatistik (Kontrol Grubu)

Kontrol Grubu Istatistik Sh

Ortalama 6.00 .016

) Alt Sinir 5.97
%95 Ortalama Giiven Aralig .

Ust Sinir 6.04

%5 Kirpilmig Ortalama 6.00
Medyan 6.00
Varyans 3.758
Standart Sapma 1.939
Minimum 3
Maksimum 9
Deger Araligi 6
Ceyrekler aras1 Aciklik 4
Carpiklik -.013 .020
Basiklik -1.224 .040
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Tablo 8. Tanimlayici Istatistik (Deney Grubu)

Deney Grubu Istatistik Sh
Ortalama 6.10 016
Alt Sinir 6.07
%95 Ortalama Giiven Araligi Ust Sur 6.13
%5 Kirpilmig Ortalama 6.11
Medyan 6.00
Varyans 3.959
Standart Sapma 1.990
Minimum 3
Maksimum 9
Deger Araligi 6
Ceyrekler aras1 Agiklik 4
Carpiklik -.065 .020
Basiklik -1.262 .040

Deneysel aragtirmalarin dogasi geregi baslangicta (t0 zamani) deney grubu ile kontrol
grubunun benzer 6zellikler gostermesi gerekmektedir. Bu amagla arastirmada kontrol ve
deney gruplarinin ilk ti¢ aylik donemde (t0) isletmeye gelis sikliklari esas alinarak, her iki
grubun birbirine benzer 6zellikler gosterip gostermedigini anlamak i¢in Bagimsiz 6rneklemler

icin t testi yapilmustir. Yapilan analiz sonuglart Tablo 9” da sunulmustur.

Tablo 9. Bagimsiz 6rneklemler igin t Testi Sonuglart

Gruplar N Ort. Ss Sd t P
Kontrol Grubu 15110 | 6,17 2,08
0 Deney Grubu 15110 | 6,22 2,15 30218 | -1.736 083

Elde edilen bulgulara gére Tablo 9’da ortalama ve standart sapmalar dikkate
alindiginda, kontrol grubundaki miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasi (Ort.)
(Ort.=6.17, S.S.=2,08) ile deney grubuna ait miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklari
ortalamasinin (Ort.=6.22, Ss. =2,15) birbirlerine yakin oldugu ve aralarinda p<0,05 diizeyinde

anlamli bir fark olmadig1 saptanmistir.
4.2.m-MiY’in Satin Alma Tercihine Etkisine iliskin Bulgular ve Yorumlar

Mobil miisteri iliskileri yonetiminin satin alma tercihi iizerine etkileri, SPSS
programinda analiz edilmeden oOnce, t0 zaman diliminde ii¢ ay siiresince, miisterilerin

isletmeye gelis sikliklar1 ve satin alma tercihleri 6lgimlenerek, isletmeyi ayda 1 ile 3’kez
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ziyaret ederek benzer reaksiyon gosteren kullanicilar eslestirilmistir. t0 zaman dilimindeki
gozlemler neticesinde olusturulan kontrol ve deney gruplarindan, deney grubuna tl zaman
diliminde promosyon eylemi uygulanmis ve ayni zaman diliminde kontrol grubuna higbir
miidahale yapilmamistir. tO zaman dilimi ve t1 zaman dilimlerinde her iki grubun isletmeye
gelis sikliklar dikkate almarak, Iliskili drneklemler icin t-test ile dlgiimlenerek, miisteri satin

alma tercihi analizi yapilmistir.

Arastirmanin temel amaglarindan birisi mobil miisteri iliskileri yOnetiminin,
miisterileri satin alma tercihine yonelik tutumlar1 tizerindeki etkisini sinamaktir. Bu temel
amag¢ dogrultusunda “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin,
miisterinin satin alma tercihi {izerine etkisi vardir.” hipotezinin test edilmesi sonucunda hem
deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler 15110 kisi iizerinden, liskili rneklemler

i¢in t-test ile 6l¢timlenerek elde edilen sonuglar Tablo 10°da 6zetlenmistir.

Tablo 10. iliskili drneklemler igin t-test Sonuglari

Zaman Gruplar N Ortalama Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 15110 6.17 2.08
t1 Kontrol Grubu | 15110 8,00 280 | 10109 -78,888 |.000
t0 Deney Grubu | 15110 6.21 2.15 15109| -337,199 | .000
tl Deney Grubu | 15110 16,77 4,37

Tablo 10 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklari ortalamasimnin Ort.=6,21 (Ss: 2.15) oldugu gozlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig1
gozlenmektedir (Ort.=16,77, ss:4,37). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-337,292;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna tl zaman diliminde promosyon eylemi gerceklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 10’daki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamasinin Ort.=6,17 (Ss: 2,08) oldugu gézlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret

sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttigi goriilmiis olsa da kontrol grubundaki artigin,
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arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve

olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diistintilmiistiir.

Tiim bulgular birlikte degerlendirildiginde cinsiyete gore erkek miisterilerin, t0 ve tl
zaman dilimlerindeki satin alma tercihi davraniglari arasinda ciddi farkliliklar oldugu, kontrol
ve deney gruplarmin satin alma davraniglar karsilastirildigindaysa deney grubu lehine pozitif

diizeyde anlamli farkliliklar oldugu g6zlemlenmistir.

“Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin
alma tercihi lizerine etkisi demografik Ozelliklere gore farklilasmaktadir.” hipotezinin test
sonuclarinin elde edilmesi i¢in, cinsiyet, yas gruplari, yasanilan sehir, egitim diizeyi ve

medeni durum gibi 6zellikler dikkate alinarak, alt hipotezler gelistirilmis ve test edilmistir.
4.2.1. Cinsiyete Gére m-MIY’in Satin Alma Tercihi Etkisi

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin
satin alma tercihi lizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.” hipotezinin
test edilerek sonuglarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler, erkek

ve kadin olarak ayristirilmistir.

Cinsiyete gore hem deney hem de kontrol grubu erkek miisterilerine ait veriler, 7555
kisi iizerinden Iliskili drneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

11’de 6zetlenmistir.

Tablo 11. Iliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Erkek)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 7555 6.38 2.19
t1 Kontrol Grubu | 7555 8.92 2.79 7554 | -97.963 1.000
t0 Deney Grubu 7555 6.42 2.55 7554 | -189.819 | 000
tl Deney Grubu 7555 16.62 6.00

Tablo 11 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasmin Ort.=6,42 (Ss: 2.55) oldugu gozlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=16,62, ss:6,00). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-189.819;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iligkileri
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yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 11°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=6,38 (Ss: 2,19) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artisin,
aragtirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en cok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisiiniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarimin satin alma davraniglari karsilagtirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Cinsiyete gore hem deney hem de kontrol grubu kadin miisterilerine ait veriler, 7555
kisi tizerinden Iliskili 6rneklemler igin t-test ile dlgiimlenerek elde edilmis, sonuclar Tablo

12’de 6zetlenmistir.

Tablo 12. iliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Kadin)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 7555 5.96 1.94
7554 | -23.289 |.000
t1 Kontrol Grubu | 7555 6.76 2.62
t0 Deney Grubu 7555 6.04 2.00
7554 | -159.633 |.000
tl Deney Grubu 7555 14.65 4.60

Tablo 12 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasimnin Ort.=6,04 (Ss: 2.00) oldugu gozlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=14,65, ss:4,60). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-159.633;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.
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Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gerceklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iliskin olarak
verilen Tablo 12°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasimin Ort.=5,96 (Ss: 1,94) oldugu gbzlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen iceceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisiiniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildigindaysa deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 11 ve Tablo 12’deki sonuglar dogrultusunda promosyon eyleminin uygulandigi
deney grubu miisterileri icin, “Mobil miisteri iliskileri yo6netimi kapsaminda yapilan
uygulamalarin, misterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore
farklilagsmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. t0 ve t1 zaman dilimlerinde deney grubu erkek
miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %158 artis gosterirken, kadin miisterilerin satin
alma tercihi pozitif yonde %142 artis gostermistir, boylece uygulamanin t0 ve t1 zaman
dilimlerinde cinsiyete gore erkek miisterilerin satin alma tercihinde daha etkili oldugunu

gorilmiistir.
4.2.2. Yasa Gore m-MiY’in Satin Alma Tercihi Etkisi

“Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin
alma tercihi lizerine etkisi, miisterilerin yas gruplarma gore farklilagmaktadir.” hipotezinin

test edilerek sonuclarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler;

e 24 alt1 yas grubu,
e 25-34 yas grubu,
e 35-44 yas grubu,
e 45-54 yas grubu,

e 55 ve iistii yas grubu olarak ayristiriimastir.

24 yas ve alt1 gruplar i¢in hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler,
3173 kisi iizerinden liskili drneklemler igin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar

Tablo 13’de 6zetlenmistir.
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Tablo 13. Tliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (24 ve alt1 Yas Grubu)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 3173 7,46 1,47
3172 | -8,947 |.000
tl Kontrol Grubu | 3173 7,87 2,44
t0 Deney Grubu | 3173 7,46 1,67
3172 | -118,838 |.000
tl Deney Grubu | 3173 18,93 5,13

Tablo 13 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=7,46 (Ss:1,67) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=18,93, ss:5,13). Deney grubunda ortaya c¢ikan bu fark (t=-118.838;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 13’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=7,46 (Ss:1,47) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

25-34 yas grubu i¢in hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 4533
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

14°de 6zetlenmistir.
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Tablo 14. 1liskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (25-34 Yas Grubu)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 4533 7.51 1.63
4532 | -33,694 |.000
tl Kontrol Grubu | 4533 9.22 3.27
t0 Deney Grubu | 4533 7.51 1.93
4532 | -189,801 |.000
tl Deney Grubu | 4533 17.69 431

Tablo 14 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=7,51 (Ss:1,93) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=17,69, ss:4,31). Deney grubunda ortaya c¢ikan bu fark (t=-189.801,
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 14’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinimn Ort.=7,51 (Ss: 1,63) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

35-44 yas grubu i¢in hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 4079
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

15°de 6zetlenmistir.
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Tablo 15. Tliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (35-44 Yas Grubu)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 4079 5.72 1.37
4078 | -65,493 |.000
tl Kontrol Grubu | 4079 7.99 2.33
t0 Deney Grubu | 4080 5.85 1.33
4079 | -132,000 |.000
tl Deney Grubu | 4080 14.51 4.42

Tablo 15 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=5,85 (Ss:1,33) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=14,51, ss:4,42). Deney grubunda ortaya c¢ikan bu fark (t=-132,000;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 15°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=5,72 (Ss:1,37) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

45-54 yas grubu i¢in hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 1814
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

16’da 6zetlenmistir.
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Tablo 16. Iliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (45-54 Yas Grubu)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 1814 4.23 1.22
1813 | -38.242 |.000
tl Kontrol Grubu | 1814 6.51 2.16
t0 Deney Grubu | 1813 4.25 .98
1812 | -83.411 |.000
tl Deney Grubu | 1813 12.38 4.42

Tablo 16 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=4,25 (Ss:0,98) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=12,38, ss:4,42). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-83.411,
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 16’daki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=4,23 (Ss: 1,22) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

55 ve istii yas grubu i¢in hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler,
1511 kisi tizerinden Iliskili 6rneklemler igin t-test ile dlgiimlenerek elde edilmis, sonuglar

Tablo 17°da 6zetlenmistir.
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Tablo 17. iliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (55 ve iistii Yas Grubu)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 1511 3.00 .04
1510 | -38,787 |.000
tl Kontrol Grubu | 1511 4.87 1.87
t0 Deney Grubu | 1511 3.30 2.86
1510 | -43,276 |.000
tl Deney Grubu | 1511 9.50 4.42

Tablo 17 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,30 (Ss:2,86) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=9,50, ss:4,22). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-43,276;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 17°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=3,00 (Ss: 0,04) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 13, Tablo 14, Tablo 15, Tablo 16 ve Tablo 17’deki sonuglar dogrultusunda
promosyon eyleminin uygulandigi deney grubu miisterileri icin, “Mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi,
misterilerin yas grubuna gore farklilagsmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. t0 ve t1 zaman
dilimlerinde deney grubu, 24 ve alti yas grubu miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
%153,75 artis gostermis, 25-34 yas grubu miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
%135,55 artis gostermis, 35-44 yas grubu miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
%148,03 artis gostermis, 45-54 yas grubu miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
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%191,29 artis gdstermis Ve son olarak 55 ve iistii yas grubu miisterilerin satin alma tercihiyse
%187,87 artig gostermistir. Sonuglara gore, uygulamanin t0 ve t1 zaman dilimlerinde 45-54
yas grubunun, diger gruplara oranla miisterilerin satin alma tercihi farklilagsmasinda en etkili

grup oldugunu goriilmiistiir.
4.2.3. Sehre Gore m-MiY’in Satin Alma Tercihi Etkisi

“Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin
alma tercihi tizerine etkisi schirlere gore farklilagmaktadir.” hipotezinin test edilerek
sonuglarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler; Istanbul, Balikesir,
Izmir, Bursa, Ankara, Antalya, Kayseri, Samsun, Rize, Erzurum, Malatya ve Gaziantep olmak

tizere 12 farkli sehir segilerek ayristirtlmistir.

Istanbul ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler,
5585 kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler icin t-test ile dlciimlenerek elde edilmis, sonuclar

Tablo 18’de 6zetlenmistir.

Tablo 18. iliskili 5rneklemler igin t-test Sonuglar (Istanbul)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 5585 7.60 1.54
5584 | -34,344 |.000
tl Kontrol Grubu | 5585 9.14 3.15
t0 Deney Grubu | 5585 8.29 1.37
5584 | -175,799 |.000
tl Deney Grubu | 5585 18.95 4.78

Tablo 18 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=8,29 (Ss:1,37) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig1
gozlenmektedir (Ort.=18,95, ss:4,78). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-175,799
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gerceklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak

verilen Tablo 18’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
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diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasimin Ort.=7,60 (Ss: 1,54) oldugu gbzlenmistir.
Her ne kadar, tl zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tirkiye’de en c¢ok tiiketilen iceceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisiiniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Balikesir ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 125
kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler icin t-test ile dlciimlenerek elde edilmis, sonuclar Tablo

19’da 6zetlenmistir.

Tablo 19. iliskili 5rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Balikesir)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 125 3.01 .089
124 | -11,770 |.000
tl Kontrol Grubu | 125 3.94 .868
t0 Deney Grubu 125 3.88 .997
124 | -27,651 |.000
tl Deney Grubu 125 6.46 .500

Tablo 19 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasmim Ort.=3,88 (Ss:0,997) oldugu gozlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=6,46, ss:0,500). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-27,651;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iliskin olarak
verilen Tablo 19°daki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamasinin Ort.=3,01 (Ss: 0,089) oldugu gézlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,

arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen iceceklerden birisinin kahve
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olmasindan dolay1 gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisiiniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Izmir ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 2250
kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler icin t-test ile dlciimlenerek elde edilmis, sonuclar Tablo

20’de 6zetlenmistir.

Tablo 20. iliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Izmir)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 2250 5.20 1.74
2249 | -42,205 |.000
t1 Kontrol Grubu | 2250 7.16 1.95
t0 Deney Grubu | 2250 4.68 75
2249 | -150,251 |.000
tl Deney Grubu 2250 16.27 3.52

Tablo 20 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=4,68 (Ss:0,75) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda tl1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig1
gozlenmektedir (Ort.=16,27, ss:3,52). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-150,251,
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna tl zaman diliminde promosyon eylemi gerceklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 20°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamasinin Ort.=5,20 (Ss: 1,74) oldugu goézlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen iceceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.
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Bursa ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 1375
kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler igin t-test ile dlgiimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

21°de 6zetlenmistir.

Tablo 21. Tliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Bursa)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 1375 5.77 2.24
1374 | -50,282 |.000
t1 Kontrol Grubu | 1375 8.61 2.76
t0 Deney Grubu 1375 4,91 1.52
1374 | -62,714 |.000
tl Deney Grubu 1375 11.84 4.13

Tablo 21 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklari ortalamasinin Ort.=4,91 (Ss:1,52) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig1
gozlenmektedir (Ort.=11,84, ss:4,13). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-62,714;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gerceklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iliskin olarak
verilen Tablo 21°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=5,77 (Ss: 2,24) oldugu gbzlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artt1g1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tirkiye’de en cok tiiketilen iceceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gercgeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisiiniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Ankara ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 2300
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dlgiimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

22’de 6zetlenmistir.
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Tablo 22. Tliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Ankara)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 2300 5.61 1.22
2299 | -25,576 |.000
tl Kontrol Grubu | 2300 6.95 1.95
t0 Deney Grubu | 2300 5.56 87
2299 | -80,301 |.000
tl Deney Grubu | 2300 12.73 4.32

Tablo 22 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde igletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=5,56 (Ss:0,87) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=12,73, ss:4,32). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-80,301,
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 22’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=5,61 (Ss: 1,22) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Antalya ilinde yasayan kontrol grubu miisterilerine ait veriler 1863 kisi iizerinden,
deney grubu miisterilerine ait veriler 1862 kisi tizerinden iligkili 6rneklemler i¢in t-test ile

Ol¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo 23’de 6zetlenmistir.
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Tablo 23. Tliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 Antalya

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 1863 7.03 1.02
1862 | -18,333 |.000
tl Kontrol Grubu | 1863 8.19 2.21
t0 Deney Grubu | 1862 6.54 1.23
1861 | -144,468 |.000
tl Deney Grubu | 1862 17.04 3.24

Tablo 23 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde igletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=6,54 (Ss:1,23) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=17,04, ss:3,24). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-10,356;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 23’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=7,03 (Ss: 1,02) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Kayseri ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 240
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

24’de 6zetlenmistir.
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Tablo 24. 1liskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Kayseri)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 240 3.00 .00
239 | -48,094 |.000
tl Kontrol Grubu | 240 4.17 37
t0 Deney Grubu 240 3.00 .00
239 | -43,858 |.000
t1 Deney Grubu 240 13.75 3.79

Tablo 24 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,00 (Ss:0,00) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=13,75, ss:3,79). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-43,858;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 24’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=3,00 (Ss: 0,00) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Samsun ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 315
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

25’de 6zetlenmistir.
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Tablo 25. iliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Samsun)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 315 3.00 .000
314 | -1.416 |.158
tl Kontrol Grubu | 315 3.01 15
t0 Deney Grubu 315 3.00 .000
314 | -59.457 |.000
tl Deney Grubu 315 6.01 .89

Tablo 25 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,00 (Ss:0,00) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=6,01, ss:0,89). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-59,457,
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 25’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamasmin Ort.=3,00 (Ss: 0,00) oldugu, t1 zaman
dilimindeyse isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,01 (Ss: 0,15) ve p=0,158 oldugu
gbozlenmistir. Dolayis1 ile kontrol grubundaki bu degisim p<0.05 diizeyinde anlamh
bulunamamistir. Ayrica kontrol ve deney gruplarmin satin alma davraniglar
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu

gozlemlenmistir.

Rize ilinde yasayan kontrol grubu miisterilerine ait veriler 187 kisi {izerinden, deney
grubu miisterilerine ait veriler 188 kisi iizerinden iliskili Orneklemler igin t-test ile

Olctimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo 26’da 6zetlenmistir.
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Tablo 26. iliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Rize)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu 187 3.00 .000
186 | -19.062 |.000
tl Kontrol Grubu 187 5.90 2.08
t0 Deney Grubu 188 3.00 .000
187 | -57.663 |.000
tl Deney Grubu 188 7.89 1.16

Tablo 26 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,00 (Ss:0,00) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=7,89, ss:1,16). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-57,663;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 26’daki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=3,00 (Ss: 0,00) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Erzurum ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 240
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

27°de 6zetlenmistir.
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Tablo 27. 1liskili 6rneklemler igin t-test Sonuglari (Erzurum)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 240 3.00 .000 5 -
t1 Kontrol Grubu | 240 6.13 2.16 39 | -22444 1.000
t0 Deney Grubu 240 3.00 .000
239 | -43.891 |.000
t1 Deney Grubu 240 13.58 3.73

Tablo 27 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,00 (Ss:0,00) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttigi
gozlenmektedir (Ort.=13,58, ss:3,73). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-57,663;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iligkileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 27°deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=3,00 (Ss: 0,00) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Malatya ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler, 245
kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo

28’de 6zetlenmistir.
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Tablo 28. iliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Malatya)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 245 3.00 .00
244 | -14.692 |.000
tl Kontrol Grubu | 245 3.94 1.00
t0 Deney Grubu 245 3.00 .00
244 | -27.945 |.000
tl Deney Grubu 245 5.07 1.15

Tablo 28 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,00 (Ss:0,00) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=5,07, ss:1,15). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-27,945;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 28’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=3,00 (Ss: 0,00) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Gaziantep ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait veriler,
385 kisi iizerinden Iliskili &rneklemler igin t-test ile dlgiimlenerek elde edilmis, sonuglar

Tablo 29’da 6zetlenmistir.
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Tablo 29. Tliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Gaziantep)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 385 3.01 .07
384 | -28.779 |.000
tl Kontrol Grubu | 385 5.96 2.01
t0 Deney Grubu 385 3.01 15
384 | -42.097 |.000
t1 Deney Grubu 385 11.81 4.09

Tablo 29 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=3,01 (Ss:0,15) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iligkileri kapsaminda t1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=11,81, ss:4,09). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-42,097,
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Bagka bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayni1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 26’daki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinim Ort.=3,01 (Ss: 0,07) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde artti1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolayr gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 18, Tablo 19, Tablo 20, Tablo 21, Tablo 22, Tablo 23, Tablo 24, Tablo 25,
Tablo 26, Tablo 27, Tablo 28 ve Tablo 29’daki sonuglar dogrultusunda promosyon eyleminin
uygulandigr deney grubu miisterileri i¢in, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda
yapilan uygulamalarin miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin yasadigi
sehirlere gore farklilagsmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. t0 ve t1 zaman dilimlerinde deney
grubu, istanbul ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %128 artis
gostermis, Balikesir ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %66,49 artis

gdstermis, Izmir ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %247,64 artis
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gostermis, Bursa ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %141,14 artig
gostermis, Ankara ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %128,95 artis
gostermis, Antalya ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %160,55 artis
gostermis, Kayseri ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %358,33 artig
gostermis, Samsun ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %100,33 artis
gostermis, Rize ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %163 artis
gostermis, Erzurum ilinde yagsayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %352,66 artis
gostermis, Malatya ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %69 artis
gostermis ve son olarak Gaziantep ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
%293,66 artig gostermistir, Sonuglara gore, uygulamanin t0 ve t1 zaman dilimlerinde Kayseri
ve Erzurum illerinde yasayan miisterilerin, diger schirlere oranla satin alma tercihi

farklilasmasinda en etkili grup oldugu gézlemlenmistir.
4.2.4. Egitim Durumuna Gére m-MiY’in Satin Alma Tercihi Etkisi

“Mobil misteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin
alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin egitim diizeyine gore farklilasmaktadir.” hipotezinin

test edilerek sonuclarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler;

e Lise,
e Universite,
e Yiiksek lisans,

e Doktora egitim diizeyi grubu olarak ayristirilmistir.

Lise egitim diizeyinde olan kontrol grubu miisterilerine ait veriler 1057 kisi tizerinden,
deney grubu miisterilerine ait veriler 1058 kisi tizerinden iliskili 6rneklemler igin t-test ile

Olctimlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo 30’da 6zetlenmistir.

Tablo 30. iliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Lise)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 1057 5.61 1.97
1056 | -28,484 |.000
tl Kontrol Grubu | 1057 7.76 1.87
t0 Deney Grubu | 1058 6.80 2.06
1057 | -141,683 |.000
t1 Deney Grubu | 1058 17.42 3.60

Tablo 30 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi

ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=6,80 (Ss:2,06) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
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iliskileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin énemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=17,42, ss:3,60). Deney grubunda ortaya c¢ikan bu fark (t=-141,683,;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 30°daki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasiin Ort.=5,61 (Ss: 1,97) oldugu gbzlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklart ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artisin,
aragtirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en cok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davraniglar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Universite egitim diizeyinde olan kontrol grubu miisterilerine ait veriler 9520 kisi
tizerinden, deney grubu miisterilerine ait veriler 9519 kisi tizerinden iliskili 6rneklemler i¢in t-

test ile 6l¢timlenerek elde edilmis, sonuglar Tablo 31°de 6zetlenmistir.

Tablo 31. iliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Universite)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 9520 6.95 1.85
9519 | -60.824 |.000
t1 Kontrol Grubu | 9520 8.71 2.78
t0 Deney Grubu 9519 6.98 1.93
9518 | -203.719 |.000
tl Deney Grubu 9519 16.28 5.07

Tablo 31 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=6,98 (Ss:1,93) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=16,28, ss:5,07). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-203,719;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
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yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 31’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=6,95 (Ss:1,85) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
aragtirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en cok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Yiiksek lisans egitim diizeyinde olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait veriler, 2871 kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler icin t-test ile dlgiimlenerek elde edilmis,

sonuglar Tablo 32’de 6zetlenmistir.

Tablo 32. 1liskili drneklemler igin t-test Sonuglar (Yiiksek lisans)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 2871 4.73 1.17
2870 | -43.442 |.000
t1 Kontrol Grubu | 2871 6.88 2.38
t0 Deney Grubu | 2871 4.68 .82
2870 | -151.203 |.000
tl Deney Grubu 2871 15.11 3.73

Tablo 32 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=4,68 (Ss:0,82) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl1 zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig1
gozlenmektedir (Ort.=15,11, ss:3,73). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-151,2083;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman

diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iliskin olarak
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verilen Tablo 32’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamasimin Ort.=4,173 (Ss:1,17) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
arastirmalara gore Diinya’da ve Tirkiye’de en cok tliketilen iceceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Doktora egitim diizeyinde olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait
veriler, 1662 kisi iizerinden Iliskili &rneklemler icin t-test ile dl¢iimlenerek elde edilmis,

sonuclar Tablo 33’de 6zetlenmistir.

Tablo 33. iliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Doktora)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 1662 3.26 61
1661 | -34.468 |.000
t1 Kontrol Grubu | 1662 5.15 2.32
t0 Deney Grubu 1662 3.49 2.77
1661 | -45.410 |.000
tl Deney Grubu 1662 9.85 4,92

Tablo 33 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklart ortalamasinin Ort.=3,49 (Ss:2,77) oldugu goézlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig1
gozlenmektedir (Ort.=9,85, ss:4,92). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-45,410;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 33’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,26 (Ss:0,61) oldugu gézlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret

sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
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arastirmalara gore Diinya’da ve Tirkiye’de en c¢ok tliketilen iceceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlaml1 farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 30, Tablo 31, Tablo 32 ve Tablo 33’deki sonuglar dogrultusunda promosyon
eyleminin uygulandigi deney grubu miisterileri icin, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi
kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi {izerine etkisi, miisterilerin
egitim diizeyine gore farklilagmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. tO ve t1 zaman dilimlerinde
deney grubu, lise egitim diizeyindeki miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %156,17
artis gostermis, iiniversite egitim diizeyindeki miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
%133,23 artis gostermis, yiiksek lisans egitim diizeyindeki miisterilerin satin alma tercihi
pozitif yonde %222,86 artig gstermis ve son olarak doktora egitim diizeyindeki miisterilerin
satin alma tercihiyse %182,32 artis gdstermistir. Sonuglara gore, uygulamanin t0 ve t1 zaman
dilimlerinde yiiksek lisans egitim diizeyindeki miisteri grubunun, diger gruplara oranla

miisterilerin satin alma tercihi farklilagsmasinda en etkili grup oldugunu goriilmiistiir.
4.2.5. Medeni Duruma Gére m-MiY’in Satin Alma Tercihi Etkisi

“Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin
alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore farklilagmaktadir.” hipotezinin
test edilerek sonuglarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler, bekar

ve evli olarak ayristirilmastir.

Medeni duruma gore bekar olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait
veriler, 11500 kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler icin t-test ile Slgiimlenerek elde edilmis,

sonuglar Tablo 34’de 6zetlenmistir.

Tablo 34. Tliskili 6rneklemler igin t-test Sonuglar1 (Bekar)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 11500 6.90 1.76
11499 | -56.445 |.000
tl Kontrol Grubu | 11500 8.42 2.82
t0 Deney Grubu | 11500 6.93 1.90
11499 | -228.012 |.000
tl Deney Grubu | 11500 16.58 5.19

Tablo 34 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi

ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=6,93 (SIs:1,90) oldugu gozlenmistir. Mobil miisteri
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iliskileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin énemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=16,58, ss:5,19). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-228,012;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iliskin olarak
verilen Tablo 34’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=6,90 (Ss:1,76) oldugu gézlenmistir.
Her ne kadar, tl zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklart ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artisin,
aragtirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en cok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Medeni duruma gore evli olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait
veriler, 3610 kisi iizerinden Iliskili 6rneklemler igin t-test ile &l¢iimlenerek elde edilmis,

sonuglar Tablo 35’de 6zetlenmistir.

Tablo 35. Tliskili drneklemler igin t-test Sonuglar1 (Evli)

Zaman Gruplar N Ort. Ss Sd t P
t0 Kontrol Grubu | 3610 3.85 1.05
3609 | -53.203 |.000
t1 Kontrol Grubu | 3610 6.02 2.44
t0 Deney Grubu 3610 4.04 2.08
3609 | -98.157 |.000
tl Deney Grubu 3610 12.62 5.12

Tablo 35 incelendiginde deney grubu miisterilerinin, t0 zaman diliminde isletmeyi
ziyaret sikliklari ortalamasinin Ort.=4,04 (Ss:2,08) oldugu gozlenmistir. Mobil miisteri
iliskileri kapsaminda tl zaman diliminde gerceklestirilen promosyon eylemi sonrasinda,
deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 diizeylerinin 6nemli oranda arttig
gozlenmektedir (Ort.=12,62, ss:5,12). Deney grubunda ortaya ¢ikan bu fark (t=-98,157;
p<.001) p<0,05 diizeyinde anlamli bulunmustur. Baska bir ifadeyle mobil miisteri iliskileri
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yonetimi kapsaminda uygulanan promosyon miidahalesi, miisterilerin satin alma tercihini

pozitif yonde etkilemistir.

Deney grubuna t1 zaman diliminde promosyon eylemi gergeklestirilirken, ayn1 zaman
diliminde kontrol grubuna hi¢bir miidahalede bulunulmamistir. Kontrol grubuna iligkin olarak
verilen Tablo 35’deki bulgular incelendiginde, kontrol grubu miisterilerinin, t0 zaman
diliminde isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamasinin Ort.=3,85 (Ss:1,05) oldugu gozlenmistir.
Her ne kadar, t1 zaman dilimi bulgularinda kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 ortalamasinin ¢ok az diizeyde arttig1 goriilmiis olsa da kontrol grubundaki bu artigin,
aragtirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en cok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve
olmasindan dolay1 gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diisliniilmiistiir. Ayrica
kontrol ve deney gruplarinin satin alma davranislar1 karsilastirildiginda, deney grubu lehine

pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu gézlemlenmistir.

Tablo 34 ve Tablo 35’deki sonuglar dogrultusunda promosyon eyleminin uygulandigi
deney grubu misterileri i¢in, “Mobil miisteri iligkileri yOnetimi kapsaminda yapilan
uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi tizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna
gore farklilagmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. tO ve t1 zaman dilimlerinde deney grubu
medeni durumu bekar miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %139,24 artig gosterirken,
medeni durumu evli olan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %211,90 artis
gostermistir, boylece uygulamanin, t0 ve t1 zaman dilimlerinde medeni duruma gore evli

miisterilerin, satin alma tercihinde daha etkili oldugunu goriilmustiir.
4.3. m-MIY’in Miisteri Sadakati Etkisine iliskin Bulgular ve Yorumlar

Arastirmada, m-MIY ile miisterilerden elde edilen verilerden yararlanilarak,
miisterilerin isletmeye sadakat diizeyi 6l¢limiinde, kontrol ve deney grubundaki miisterilerin

tl, t2 ve t3 zaman dilimlerine gore isletmeye gelis sikliklarindaki degisim analiz edilmistir.

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati
iizerine etkisi vardir.” hipotezinin test edilmesi sonucunda hem deney hem de kontrol grubu
miisterilerine ait tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 15110 kisi {izerinden

tekrarli 6lgiimler icin ANOVA testi ile 6lglimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayisi goriilmektedir.
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Tablo 36. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 8.00 2,80 15110
Kontrol Grubu t2 11.73 4,33 15110
Kontrol Grubu t3 10,98 5,31 15110

Tablo 36’da kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=8,00, t2=11,73, 3=10,98 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1
zaman dilimine oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla
diismistiir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde

olumlu yonde artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini

gostermektedir.
Tablo 37. Deney Grubu Betimsel Istatistigi
Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 16,77 4,37 15110
Deney Grubu t2 21,79 5,14 15110
Deney Grubu t3 30,68 8,81 15110

Tablo 37’ye iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda stirekli bir artis oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney
grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama degerlerinin, kontrol grubuna
oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney grubunda, sadakat diizeyi olarak
degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (25,68), en

diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (16,77) olarak 6l¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek igin 6ncelikle, Tekrarli dlglimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 38. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu ,906 1488,006 2 1,000 914 914 ,500

Tablo 39. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag}‘:sst‘f"k sd | p |Creennouse | vnh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 172 3920,670 2 1,000 ,814 ,814 ,500

Tablo 38 ve Tablo 39, kontrol ve deney grubu icin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglarr gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarinin p>.05 diizeyinde anlaml
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 40 ve Tablo 41°de verilmistir.

Tablo 40. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari

Etki Deger F sd HataSd | P Eta
Kare
Pillai's Trace | 508 | 7811.106° | 2,000 |15109.000|.000| 508
Wilks 492 | 7811106 | 2000 [15109,000|.000| 508
Lambda
Kontrol Grubu Hotelling's
Traceg 1,034 | 7811,106" | 2,000 |15109,000|,000| 508
Roy;(kg{ge“ 1,034 | 7811,106° | 2,000 |15109,000|,000| 508

Tablo 40°da belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok

degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

79




dikkate alinmistir. Tablo 40’da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ti¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 41. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari

Etki Deger| F sd Hatasd | P | @
Kare

Pillai's Trace | ,803 [30763,379" 2,000 15109,000|,000| ,803

Wilks' Lambda | ,197 |30763,379° 2,000 15109,000 |,000| ,803

Deney Grubu “°$$2;295 4,071 |30763,379°| 2,000 |15109,000|,000| ,803
R°y§5§{993‘ 4,071 |30763,379°| 2,000 |15109,000 |,000| ,803

Tablo 41°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu ¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmistir. Tablo 41°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart icin, tl, t2 ve t3 zamanlarn arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 42’de, deney grubu

i¢cin Tablo 43°de verilmistir.

Tablo 42. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

) J) (1-J) Hata

1 2 -3,732" ,034 ,000
3 -2,976" ,035 ,000

) 1 3,732" ,034 ,000
3 756" ,043 ,000

3 1 2,976" ,035 ,000
2 -, 756" ,043 ,000
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Tablo 43. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P
m J) (1-J) Hata
2 -5,024" ,040 ,000
1 3 -13,911° ,059 ,000
1 5,024" ,040 ,000
2 3 -8,887" ,063 ,000
1 13,911" ,059 ,000
3 2 8,887" ,063 ,000

Tablo 42, kontrol grubuna ait miisterilerin tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=8,00) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,73) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=11,73) ile t3 zaman diliminde
Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=10,98) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark

vardir.

Tablo 43, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olcililen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=16,77) ile t2 zaman diliminde Ol¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=21,79) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=21,79) ile t3 zaman diliminde o6lgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=25,68) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin Slciim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 8’de

deney grubu i¢inse Sekil 9°da verilmistir.
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Deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla pozitif yonde %24,60 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla
%18,05 artis gorilmiis, deney grubu miisterileri i¢in, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi
kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati tizerine etkisi vardir.” hipotezi kabul

edilmistir.

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati
iizerine etkisi demografik ozelliklere gore farklilasmaktadir.” hipotezinin test sonuglarinin
elde edilmesi i¢in, cinsiyet, yas gruplari, yasanilan sehir, egitim diizeyi ve medeni durum gibi

ozellikler dikkate alinarak, alt hipotezler gelistirilmis ve test edilmistir.
4.3.1. Cinsiyete Gére m-MIY’in Miisteri Sadakati Etkisi

“Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati
iizerine etkisi miisterilerin cinsiyetine gore farklilagsmaktadir.” hipotezinin test edilerek
sonuclarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler, erkek ve kadin

olarak ayristirilmistir.

Cinsiyete gore erkek olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve
t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 7555 kisi tizerinden tekrarli 6l¢iimler icin ANOVA

testi ile 6lglimlenmistir.

Tekrarli dlgtimler igin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde igletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve drneklem sayisi goriilmektedir.

Tablo 44. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Erkek)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 8.92 2.79 7555
Kontrol Grubu t2 11.35 3.84 7555
Kontrol Grubu t3 13.41 6.22 7555

Tablo 44’de kontrol grubunda yer alan misterilerin igletmeyi ziyaret sikliklarma
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=8,92, t2=11,35, t3=13,41 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 belli oranda artmustir,
ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (13,41), en diisiik oldugu zaman dilimi ise

t1 (8,92) olarak 6l¢timlenmistir. Bu bulgu az da olsa, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat
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diizeyinde olumlu yonde etki oldugunu gostermektedir. Ancak ziyaret sikliklarindaki ortalama

degerler deney grubu verilerine gore ¢cok daha diigiiktiir.

Tablo 45. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Erkek)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 16.62 6.00 7555
Deney Grubu t2 20.71 6.60 7555
Deney Grubu t3 24.45 8.36 7555

Tablo 45’¢ iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=16,62, t2=20,71,
t3=24,45 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (24,45), en diisik oldugu zaman dilimi ise t1 (16,62) olarak

Ol¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 46. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Erkek)

Mauchlv? Epsilon
Grup-ici Etki auvcv v Bag}‘;‘s’st‘i”‘k sd | P Gr‘?e”house Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu 281 9578.248 2 |.000 582 582 500
Tablo 47. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Erkek)
Mauchlv? Epsilon
Grup-ii Etki au\:v y’'s Bag_;_lélsilizllk sd | p Gr(?enhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 473 5650.506 2 |.000 655 .655 500
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Tablo 46 ve Tablo 47, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglarr gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayimiin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 48°de ve Tablo 49°da verilmistir.

Tablo 48. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Erkek)

Etki Deger F Sd HataSd | P Eta
Kare
Pillai's Trace | .777 |13177.722° 2.000 7554.000 | .000| 777
e 223 |13177.722| 2,000 | 7554.000.000| .777
Lambda
Kontrol Grubu Hotelling's
Traceg 3.490 | 13177.722° 2.000 7554.000 |.000 T77
Roy;'o‘gtrge“ 3.490 | 13177.722°|  2.000 |7554.000|.000| .777

Tablo 48’de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 48’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu géstermistir.

Tablo 49. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Erkek)

, - Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare

Pillai's Trace | .864 |23989.430" 2.000 7554.000 [.000| .864

Wilks' Lambda | .136 |23989.430° 2.000 7554.000 [.000| .864

Deney Grubu Hoﬁg(':ggs 6.352 | 23989.430°| 2.000 |7554.000|.000| .864
Roy;gg{gw 6.352 | 23989.430°| 2.000 |7554.000|.000| .864
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Tablo 49°da belirtilen tiim testler aym1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks '"Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu gok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 49°da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar1 igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilastirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar icin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 50°de, deney grubu

i¢cin Tablo 51’de verilmistir.

Tablo 50. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Erkek)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p
) J) (1-J) Hata
1 2 -2.427" .015 .000
3 -4.487" .046 .000
5 1 2.427" .015 .000
3 -2.060" .041 .000
3 1 4.487" .046 .000
2 2.060" .041 .000
Tablo 51. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Erkek)
Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P
) J) (1-J) Hata
1 2 -4.090" .020 .000
3 -7.829" .046 .000
5 1 4.090" .020 .000
3 -3.739" 041 .000
3 1 7.829" .046 .000
2 3.739" 041 .000

Tablo 50, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli

gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
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kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamh farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=8,92) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,35) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=11,35) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=13,41) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 51, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini goéstermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olgililen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=16,62) ile t2 zaman diliminde Ol¢iilen
ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=20,71) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=20,71) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=24,45) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin dl¢iim grafigi, kontrol grubu icin Sekil 10°da
deney grubu icinse Sekil 11°de verilmistir.
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Cinsiyete gore erkek olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman
diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %?24,60 artis gosterirken, t3 zaman

diliminde t2 zaman dilimine oranla %18,05 artis goriilmustiir.

Cinsiyete gore kadin olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve
t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 7555 kisi tizerinden Tekrarli 6lgiimler icin ANOVA

testi ile 6l¢limlenmistir.

Tekrarl olgtimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve orneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 52. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Kadin)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 6.76 2.62 7555
Kontrol Grubu t2 11.34 5.17 7555
Kontrol Grubu t3 9.51 4.32 7555

Tablo 52’de kontrol grubunda yer alan misterilerin igletmeyi ziyaret sikliklarma
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,76, t2=11,34, t3=9,51 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine

oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
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Tablo 53. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Kadin)

bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artig yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigin1 gostermektedir.

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 14.65 4.60 7555
Deney Grubu t2 18.22 6.44 7555
Deney Grubu t3 20.48 8.69 7555

Tablo 53’e iliskin analiz sonuglarmi inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin

isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=14,65, t2=18,22,

t3=20,48 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda siirekli bir artis

oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait

ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney

grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek

oldugu zaman dilimi t3 (20,48), en diisik oldugu zaman dilimi ise t1 (14,65) olarak

Ol¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup

olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki

grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 54. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Kadin)

Mauchlv? Epsilon
Grup-ici Etki auvcv v Bag}‘;‘s’st‘i”‘k sd | P Gr‘?e”house Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu 922 613.360 2 |.000 928 928 500
Tablo 55. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Kadin)
Mauchlv? Epsilon
Grup-ii Etki au\:v y’'s Bag_;_lélsilizllk sd | p Gre_:enhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .858 1158.361 2 |.000 876 876 500
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Tablo 54 ve Tablo 55, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglarr gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayimiin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek icin kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 56°da ve Tablo 57°de verilmistir.

Tablo 56. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Kadin)

Etki Deger | F sd | Hatasd| p | FEf@
Kare
Pillai's Trace | .446 | 3041.671%| 2.000 | 7554.000 |.000| .446
Wilks 554 |3041.671°| 2,000 | 7554.000 |.000| .446

Lambda

Kontrol Grubu Hotelling's
9S | 805 |3041.671%| 2000 |7554.000|.000| .446

Trace
Roy;'o‘gtrge“ 805 | 3041.671° | 2.000 | 7554.000 |.000| .446

Tablo 56°da belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 56’da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 57. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Kadin)

. o Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare

Pillai's Trace 355 | 2077.263° 2.000 7554.000 |.000| .355

Deney Grubu | Wilks' Lambda | .645 | 2077.263" 2.000 7554.000 |.000| .355

Hotelling's Trace | .550 | 2077.263° 2.000 7554.000 |.000| .355

ROy;I().g:gest 550 |2077.263° 2.000 7554.000 |.000| .355

Tablo 57°de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan

istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok

90




degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmustir. Tablo 57°de Wilks '"Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilastirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar ic¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 58’de, deney grubu

icin Tablo 59°da verilmistir.

Tablo 58. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Kadin)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart p
Q) J) (1-J) Hata
1 2 -4.581" .063 .000
3 -2.744" .055 .000
9 1 4,581 .063 .000
3 1.837" .070 .000
3 1 2.744" .055 .000
2 -1.837" .070 .000
Tablo 59. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Kadin)
Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart p
() J) (1-J) Hata
1 2 -3.572" 072 .000
3 -5.840" 101 .000
5 1 3.572" 072 .000
3 -2.268" .096 .000
3 1 5.840" 101 .000
2 2.268" .096 .000

Tablo 58, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamh farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,76) ile t2 zaman diliminde

Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,34) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
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zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,34) ile t3 zaman diliminde

olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=9,51) arasindaysa t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 59, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda Kkarsilastirllmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 6nem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olgililen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=14,65) ile t2 zaman diliminde o6l¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=18,22) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olcililen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=18,22) ile t3 zaman diliminde 6l¢iilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=20,48) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamlhi farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin &l¢iim grafigi, kontrol grubu icin Sekil 12°de
deney grubu icinse Sekil 13’de verilmistir.

9.0

8.0

Misterilerin Isletmeyi Ziyaret Sikhigi Ortalamalari

7.0

t1 t2 t3

Sekil 12. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Kadin)
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21.0

20.0

19.0

18.0

17.0

16.0

Miisterilerin isletmeyi Ziyaret Sikligi Ortalamalar

15.0

t1 t2 t3

Sekil 13. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Kadin)

Cinsiyete gore erkek olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman
diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %24,60 artis gosterirken, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %18,05 artis goriilmiis, cinsiyete gore kadin olan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalarinda t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
pozitif yonde %24,36 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %12,40
artis goriilmiistiir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, “Mobil miisteri
iliskileri yOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarm, miisteri sadakati iizerine -etkisi
miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve miisteri sadakati

diizeyinin, erkek miisterilerde daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.
4.3.2. Yasa Gore m-MIY’in Miisteri Sadakati Etkisi

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati
iizerine etkisi miisterilerin yas gruplarina gore farklilasmaktadir.” hipotezinin test edilerek

sonuglariin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler;

e 24 alt1 yas grubu,
e 25-34 yas grubu,
e 35-44 yas grubu,
e 45,54 yas grubu,

e 55 ve iistii yas grubu olarak ayristirilmistir.
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24 ve alt1 yas grubunda olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2
ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 3173 kisi lizerinden Tekrarli Ol¢limler igin

ANOVA testi ile 0l¢ctimlenmistir.

Tekrarli 6l¢gtimler i¢in ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 60. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (24 ve alt1 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 7.87 2.44 3173
Kontrol Grubu t2 11.23 3.89 3173
Kontrol Grubu t3 13.80 5.73 3173

Tablo 60’da kontrol grubunda yer alan mdsterilerin igletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=7,87, t2=11,23, t3=13,80 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 belli oranda artmaistir,
ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (13,80), en diisiik oldugu zaman dilimi ise
t1 (7,87) olarak 6l¢timlenmistir. Bu bulgu az da olsa, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat
diizeyinde olumlu yonde etki oldugunu gostermektedir. Ancak ziyaret sikliklarindaki ortalama

degerler, deney grubu verilerine gore ¢cok daha diisiiktiir.

Tablo 61. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (24 ve alt1 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 18.93 5.13 3173
Deney Grubu t2 23.46 5.74 3173
Deney Grubu t3 26.89 5.80 3173

Tablo 61’e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=18,93, t2=23,46,
t3=26,89 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda siirekli bir artig
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (26,89), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (18,93) olarak

Ol¢iimlenmistir.
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Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in dncelikle, Tekrarli dlglimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonugclar1 incelenmistir.

Tablo 62. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (24 ve alt1 Yas Grubu)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki W Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 765 848.709 2 1.000 .810 .810 500

Tablo 63. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (24 ve alt1 Yas Grubu)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag}‘;‘:t‘izhk sd | p |Creennouse | ivnh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 992 25.311 2 1.000 992 993 .500

Tablo 62 ve Tablo 63, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglar1 gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmmn p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 64’de ve Tablo 65’de verilmistir.

Tablo 64. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (24 ve alt1 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | FEt@
Kare

Pillai's Trace | .655 |3005.680° 2.000 3172.000|.000| .655

Wilks' Lambda | .345 |3005.680° 2.000 3172.000|.000| .655

Kontrol Grubu Hotelling's 1.896 | 3005.680° 2.000 3172.000 .000| .655
Trace

Roy's Largest | 1.896 3005.680° 2.000 3172.000 | .000 .655
Root
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Tablo 64’de belirtilen tiim testler aym1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 64’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 65. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (24 ve alt1 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEt@
Kare

Pillai's Trace 721 |4092.267° 2.000 3172.000|.000| .721

Wilks' Lambda | .279 | 4092.267° 2.000 3172.000|.000| .721

Deney Grubu | Hotelling's Trace | 2.581 4092.267° 2.000 3172.000|.000| .721

Roy's Largest | 2.581 |4092.267° 2.000 3172.000|.000| .721
Root

Tablo 65°de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu ¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 65°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart icin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 66’da, deney grubu

i¢cin Tablo 67°de verilmistir.
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Tablo 66. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (24 ve alt1 Yas Grubu)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.364" .078 .000
3 -5.933" .090 .000

5 1 3.364" .078 .000
3 -2.569" 116 .000

3 1 5.933i .090 .000
2 2.569 116 .000

Tablo 67. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (24 ve alt1 Yas Grubu)

Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart p

() ) (1-J) Hata

1 2 -4.530" .082 .000
3 -7.959" .089 .000

5 1 4.530" .082 .000
B -3.429" .087 .000

3 1 7.959" .089 .000
2 3.429" .087 .000

Tablo 66, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamh farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=7,87) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,83) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde oOlgililen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=11,83) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=13,80) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 67, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilagtirilmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=18,93) ile t2 zaman diliminde Ol¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=23,46) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgililen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=23,46) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=26,89) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.
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Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin &l¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 14’de

deney grubu i¢inse Sekil 15°de verilmistir.

Atisterilerin Isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalari

N

Sekil 14. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (24 ve alt1 Yas Grubu)

28

26

24

22

20

Musterilerin isletmeyi Ziyaret Siklig Ortalamalan

Sekil 15. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (24 ve alt1 Yas Grubu)
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Yas gruplarma gore, 24 ve alt1 yas grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %24,60 artis

gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %18,05 artig goriilmiistiir.

25-34 yas grubunda olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve t3
zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 4533 kisi tlizerinden Tekrarli 6l¢iimler icin ANOVA

testi ile 0l¢limlenmistir.

Tekrarli dlglimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 68. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (25-34 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 9.22 3.27 4533
Kontrol Grubu t2 13.45 4.40 4533
Kontrol Grubu t3 13.08 5.94 4533

Tablo 68’de kontrol grubunda yer alan misterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=9,22, t2=13,45, 13=13,08 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1
zaman dilimine oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla
diismiistiir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde
olumlu yonde artig yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini

gostermektedir.

Tablo 69. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (25-34 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 17.69 4.31 4533
Deney Grubu t2 22.62 5.08 4533
Deney Grubu t3 27.11 7.03 4533

Tablo 69’a iligkin analiz sonucglarmi inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=17,69, t2=22,62,
t3=27,11 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda stirekli bir artig
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait

ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
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grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (27,11), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl (17,69) olarak

Ol¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in oncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 70. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (25-34 Yas Grubu)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu .884 561.210 2 |.000 .896 .896 .500

Tablo 71. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (25-34 Yas Grubu)

Epsilon
Mauchly’s £
Grup-ici Etki W Bag}‘;’;t'iz“k sd | p |CGreenhouse |y vnn | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 785 1094.850 2 1.000 .823 .824 500

Tablo 70 ve Tablo 71, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamast sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 72 ve Tablo 73’de verilmistir.
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Tablo 72. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (25-34 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | FEf@
Kare

Pillai's Trace | .619 |3682.793% 2.000 4532.000|.000| .619

Wilks' Lambda | .381 |3682.793% 2.000 4532.000 |.000| .619

Kontrol Grubu Hotelling's 1.625 | 3682.793? 2.000 4532.000|.000| .619
Trace

Roy's Largest | 1.625 | 3682.793? 2.000 4532.000|.000| .619
Root

Tablo 72’de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 72°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 73. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (25-34 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | FEt@
Kare

Pillai's Trace .690 [5038.933% 2.000 4532.000 |.000| .690

Wilks' Lambda | .310 |5038.933% 2.000 4532.000 |.000| .690

Deney Grubu | Hotelling's Trace | 2.224 | 5038.933° 2.000 4532.000 |.000| .690

Roy's Largest | 2.224 | 5038.933? 2.000 4532.000 [.000| .690
Root

Tablo 73’de belirtilen tiim testler aym1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuclar dikkate
almmagtir. Tablo 73°’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkh
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart igin, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili

karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
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Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 74’de, deney grubu

icin Tablo 75°de verilmistir.

Tablo 74. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (25-34 Yas Grubu)

Kontrol Grubu |Kontrol Grubu| Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -4.233" .060 .000
3 -3.864" .063 .000

5 1 4.233" .060 .000
3 .369" .078 .000

3 1 3.864" .063 .000
2 -.369" .078 .000

Tablo 75. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (25-34 Yas Grubu)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -4.934" 073 .000
3 -9.421" 106 .000

5 1 4.934" 073 .000
3 -4.487" 112 .000

3 1 9.421" 106 .000
2 4.487 112 .000

Tablo 74, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=9,22) ile t2 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=13,45) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=13,45) ile t3 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=13,08) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark

vardir.

Tablo 75, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilagtirllmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde

deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir,
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yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamasi (t1=17,69) ile t2 zaman diliminde o6lgiilen
ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=22,62) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=22,62) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

Ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=27,11) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gbzlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin dl¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 16’da

deney grubu icinse Sekil 17°de verilmistir.

Miusterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalari

t1 t2 t3

Sekil 16. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (25-34 Yas Grubu)
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Misterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalari

t1 t2 t3

Sekil 17. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (25-34 Yas Grubu)

35-44 yas grubunda olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve t3
zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 4079 kisi lizerinden Tekrarli lgiimler icin ANOVA

testi ile 6l¢limlenmistir.

Tekrarli 6lgtimler igin ANOVA testi sonug¢larin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve drneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 76. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (35-44 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 7.99 2.33 4079
Kontrol Grubu t2 11.82 3.81 4079
Kontrol Grubu t3 11.81 4.11 4079

Tablo 76’da kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=7,99, t2=11,82, t3=11,81 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1
zaman dilimine oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla
diigmiistiir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde
olumlu yonde artig yagsanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini

gostermektedir.
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Tablo 77. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (35-44 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 14.51 4.42 4080
Deney Grubu t2 18.52 4.83 4080
Deney Grubu t3 21.02 8.65 4080

Tablo 77’ye iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin

isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=14,51, t2=18,52,

t3=21,02 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda stirekli bir artis

oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait

ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney

grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek

oldugu zaman dilimi t3 (21,02), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (14,51) olarak

Ol¢limlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup

olmadigini belirlemek i¢in dncelikle, Tekrarli dlglimler icin ANOVA testi analizinde her iki

grup icinde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 78. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglart (35-44 Yas Grubu)

Mauchly’s Epsilon
Grup-ici EtKi W Bag.lrl:sstlimk Sd | P Gréenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu .896 449.336 2 |.000 .906 .906 .500
Tablo 79. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (35-44 Yas Grubu)
Mauchlv? Epsilon
Grup-ici Etki auvcv e Bag_;.';stlimk Sd | P Gre.zenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 741 1224.761 2 |.000 794 7194 .500

Tablo 78 ve Tablo 79, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik

sonuglar1 gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarinin p>.05 diizeyinde anlamli
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olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 80°de ve Tablo 81°de verilmistir.

Tablo 80. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (35-44 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FE®
Kare

Pillai's Trace | .602 |3081.168% 2.000 4078.000 |.000| .602

Kontrol Grubu | Wilks' Lambda | .398 |3081.168° 2.000 4078.000 |.000| .602

Hotellings 1 511 | 3081.1682|  2.000 |4078.000|.000| 602
Trace
ROV LaT0est | 1511 |3081.168°| 2000 {4078.000|.000| 602

Tablo 80°de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 80°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 81. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (35-44 Yas Grubu)

. o Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare

Pillai's Trace 536 |2358.341° 2.000 4079.000 |.000| .536

Deney Grubu | Wilks' Lambda | .464 |2358.341° 2.000 4079.000 |.000| .536

Hotelling's Trace | 1.157 | 2358.341° 2.000 4079.000 |.000| .536

ROy;IO_gtrgest 1.157 | 2358.341° 2.000 4079.000 |.000| .536

Tablo 81°de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks '"Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate

almmagtir. Tablo 81°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
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Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkli
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart igin, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar icin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 82’de, deney grubu

i¢in Tablo 83’de verilmistir.

Tablo 82. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (35-44 Yas Grubu)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

() J) (1-J) Hata

1 2 -3.834" .066 .000
3 -3.825" .059 .000

5 1 3.834" .066 .000
3 .009 .078 1.000

3 1 3.825" .059 .000
2 -.009 .078 1.000

Tablo 83. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (35-44 Yas Grubu)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

() ) (1-J) Hata

1 2 -4.012" 072 .000
3 -6.508" 116 .000

) 1 4.012" 072 .000
3 -2.496" 116 .000

3 1 6.508" 116 .000
2 2.496" 116 .000

Tablo 82, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu ig¢in, t1 ve t2 ile t1 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar
gozlenmis, fakat t2 ve t3 zaman dilimlerinde fark anlamsiz olarak gozlenmistir. t1 zaman
diliminde oSl¢tilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=7,99) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret

sikliklar1 ortalamasi (t2=11,82) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman

107




diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,82) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=13,81) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 83, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda Kkarsilastirllmis test sonuglarimi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 6nem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamast (t1=14,51) ile t2 zaman diliminde olgiilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=18,52) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=18,52) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=21,02) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin &l¢iim grafigi, kontrol grubu icin Sekil 18’de

deney grubu icinse Sekil 19°da verilmistir.

Misterilerin isletmeyi Ziyaret Siklig Ortalamalari

t1 t2 t3

Sekil 18. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (35-44Yas Grubu)
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Misterilerin Isletmeyi Ziyaret Sikhg Ortalamalar:

t1 t2 t3

Sekil 19. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (35-44Yas Grubu)

45-54 yas grubunda olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve t3
zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 1814 kisi lizerinden Tekrarli lgiimler icin ANOVA

testi ile Ol¢climlenmistir.

Tekrarli dlgtimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve drneklem sayisi goriilmektedir.

Tablo 84. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (45- 54 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 6.51 2.16 1814
Kontrol Grubu t2 9.53 4.27 1814
Kontrol Grubu t3 7.86 3.62 1814

Tablo 84’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,51, t2=9,53, t3=7,86 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artig gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artig yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigin1 gostermektedir.
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Tablo 85. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (45- 54 Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 12.38 4.42 1813
Deney Grubu t2 13.65 4.07 1813
Deney Grubu t3 15.11 4.55 1813

Tablo 85’e iligkin analiz sonucglarimi inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=12,38, t2=13,65,
t3=15,11 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda stirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (15,11), en disiik oldugu zaman dilimi ise t1 (12,38) olarak

Ol¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in dncelikle, Tekrarli dl¢iimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 o6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 86. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (45- 54 Yas Grubu)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici Etki W Bag}‘;’;t'iz“k sd | p |Creenhouse | i vnn | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu 952 89.665 2 1.000 .954 .955 500

Tablo 87. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (45- 54 Yas Grubu)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici Etki W Bag_;.';stlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 277 2328.854 2 |.000 580 .580 500

Tablo 86 ve Tablo 87, kontrol ve deney grubu icin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
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sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek icin kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 88 ve Tablo 89’da verilmistir.

Tablo 88. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (45- 54 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEt@
Kare

Pillai's Trace 361 | 511.579" 2.000 1813.000 |.000| .361

Kontrol Grubu |"Wilks Lambda | 639 |511.579°| 2.000 | 1813.000|.000| 361

Hotelling's Trace | .565 | 511.579" 2.000 1813.000|.000| .361

ROyISQIO_g{gest 565 |511.579" 2.000 1813.000 |.000| .361

Tablo 88’de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 88’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 89. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (45- 54 Yas Grubu)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEf@
Kare

Pillai's Trace 271 | 337.080° 2.000 1812.000 |.000| .271

Deney Grubu | Wilks' Lambda | .729 | 337.080° 2.000 1812.000|.000| .271

Hotelling's Trace | .372 | 337.080° 2.000 1812.000|.000| .271

Royglo_gtrgest 372 | 337.080° 2.000 1812.000|.000| .271

Tablo 89°da belirtilen tiim testler aym1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
almmagstir. Tablo 89°da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak

Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
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zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 90’da deney grubu

icin Tablo 91°de verilmistir.

Tablo 90. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (45- 54 Yas Grubu)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.018" .095 .000
3 -1.347" .081 .000

5 1 3.018" .095 .000
3 1.671° .097 .000

3 1 1.347" .081 .000
2 -1.671" .097 .000

Tablo 91. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (45- 54 Yas Grubu)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

() ) (1-J) Hata

1 2 -1.266" .049 .000
3 -2.729" 138 .000

5 1 1.266" .049 .000
3 -1.463" 113 .000

3 1 2.729" 138 .000
2 1.463" 113 .000

Tablo 90, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamh farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=6,51) ile t2 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=9,53) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=9,53) ile t3 zaman diliminde Sl¢iilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=7,86) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.
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Tablo 91, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin timiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 6nem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=12,38) ile t2 zaman diliminde Olgiilen
ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=13,65) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. 2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamast (t2=13,65) ile t3 zaman diliminde olgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=15,11) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarmin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin &l¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 20°de

deney grubu icinse Sekil 21°de verilmistir.

Miusterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalari

t1 t2 t3

Sekil 20. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (45- 54 Yas Grubu)
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Sekil 21. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (45- 54 Yas Grubu)

55 ve iistii yas grubunda olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2
ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 1511 kisi lizerinden Tekrarli Olgiimler i¢in

ANOVA testi ile l¢iimlenmistir.

Tekrarli dlgtimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 92. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (55 ve iistii Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 4.87 1.87 1511
Kontrol Grubu t2 6.17 3.53 1511
Kontrol Grubu t3 5.04 3.50 1511

Tablo 92’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=4,87, t2=6,17, t3=5,04 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigin1 géstermektedir.
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Tablo 93. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (55 ve iistii Yas Grubu)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 9.50 4.42 1511
Deney Grubu t2 11.16 5.98 1511
Deney Grubu t3 12.03 6.03 1511

Tablo 93’e iligkin analiz sonuglarmi inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin

isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirastyla t1=9,50, t2=11,16,

t3=12,03 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda stirekli bir artis

oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait

ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney

grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek

oldugu zaman dilimi t3 (12,03), en diisik oldugu zaman dilimi ise t1 (9,50) olarak

Ol¢limlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup

olmadigini belirlemek igin 6ncelikle, Tekrarli dlgtimler icin ANOVA testi analizinde her iki

grup icinde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 94. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (55 ve iistii Yas Grubu)

Mauchly’s Epsilon
Grup-ici EtKi W Bag.lrl:sstlimk Sd | P Gréenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu 995 7.354 2 1.025 995 996 .500
Tablo 95. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (55 ve iistii Yas Grubu)
Mauchlv? Epsilon
Grup-ici Etki auvcv e Bag_;.';stlimk Sd | P Gr(-eenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 471 1135.531 2 |.000 654 654 500

Tablo 94 ve Tablo 95, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik

sonuglar1 gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarinin p>.05 diizeyinde anlamli
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olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 96°de ve Tablo 97°de verilmistir.

Tablo 96. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (55 ve iistii Yas Grubu)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | E@
Kare

Pillai's Trace 185 | 171.171° 2.000 1510.000 | .000 .185

Kontrol Grubu s ambda | .815 | 171.171°|  2.000 | 1510.000|.000| .185

Hotelling's Trace | .227 |171.171°| 2.000 |1510.000|.000| .185

Royé'gjtrge“ 227 [171.171°| 2000 |1510.000|.000| .185

Tablo 96°da belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 96’da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 97. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (55 ve tistii Yas Grubu)

. . Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare

Pillai's Trace 345 | 396.722° 2.000 1510.000 [.000| .345

Deney Grubu | Wilks' Lambda | .655 | 396.722° 2.000 1510.000 [.000| .345

Hotelling's Trace | .526 | 396.722° 2.000 1510.000|.000| .345

Roy;I()_gtrQESt 526 | 396.722° 2.000 1510.000 | .000| .345

Tablo 97°de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks '"Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
almmagstir. Tablo 97°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak

Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
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zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 98’de, deney grubu

icin Tablo 99°da verilmistir.

Tablo 98. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (55 ve tstii Yas Grubu)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -1.295" .078 .000
3 -.163 .080 126

5 1 1.295" .078 .000
3 1.131° .076 .000

3 1 163 .080 126
2 -1.1317 .076 .000

Tablo 99. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (55 ve iistii Yas Grubu)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

) J) (1-J) Hata

1 2 -1.653" 091 .000
3 -2.524" .098 .000

5 1 1.653" 091 .000
3 -.872" 043 .000

3 1 2.524" .098 .000
2 872" 043 .000

Tablo 98, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu igin, t1 ve t2 ile t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar
gozlenmis fakat t1 ve t3 zaman dilimlerin farkin anlamsiz oldugu gézlenmistir. t1 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=4,87) ile t2 zaman diliminde Slgiilen ziyaret

sikliklart ortalamasi (t2=6,17) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman diliminde
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Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=6,17) ile t3 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklar

ortalamasi (t3=5,04) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 99, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda Kkarsilastirllmis test sonuglarimi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 6nem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde OSlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=9,50) ile t2 zaman diliminde 6lgiilen ziyaret
sikliklar1 ortalamasi (t2=11,16) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=11,16) ile t3 zaman diliminde 6l¢iilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=12,03) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farklhiliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin &l¢iim grafigi, kontrol grubu icin Sekil 22’°de

deney grubu icinse Sekil 23’de verilmistir.
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Sekil 22. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (55 ve tstii Yas Grubu)
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Sekil 23. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (55 ve lstli Yas Grubu)

Yas gruplaria gore, 24 ve alt1 yas grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %23,93 artig
gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %14,62 artis gostermistir, 25-34 yas
grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman
dilimine oranla pozitif yonde %27,86 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine
oranla %19,84 artis gostermistir, 35-44 yas grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %27,63 artis
gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %13,49 artis gostermistir, 45-54 yas
grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman
dilimine oranla pozitif yonde %10,25 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine
oranla %10,69 artis gostermistir ve son olarak 55 ve {istii yas grubunda olan deney grubu
miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif
yonde %17,47 artis gOstermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %7,79 artig
gostermistir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, “Mobil miisteri
iligskileri yOnetimi kapsaminda yapilan uygulamalarm, miusteri sadakati iizerine etkisi
miisterilerin yas gruplarina gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve miisteri sadakati

diizeyinin, 25-34 yas grubu miisterilerde daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.
4.3.3. Sehre Gore m-MIiY’in Miisteri Sadakati Etkisi

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin

sadakati lizerine etkisi sehirlere gore farklilasmaktadir.” hipotezinin test edilerek sonuglarinin
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analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler; Istanbul, Balikesir, Izmir, Bursa,
Ankara, Antalya, Kayseri, Samsun, Rize, Erzurum, Malatya ve Gaziantep olmak iizere 12

farkl sehir segilerek ayristirilmistir.

Sehirlere gore Istanbul ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 5585 kisi iizerinden Tekrarli 6l¢timler

icin ANOVA testi ile dl¢glimlenmistir.

Tekrarli olgtimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 100. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Istanbul)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 9.14 3.15 5585
Kontrol Grubu t2 13.33 4.27 5585
Kontrol Grubu t3 12.94 5.66 5585

Tablo 100°de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin ~aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=9,14, t2=13,33, 3=12,94 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1
zaman dilimine oranla artig gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla
diismiistiir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde

olumlu yonde artig yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini

gostermektedir.
Tablo 101. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Istanbul)
Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 18.95 4.78 5585
Deney Grubu t2 24.09 5.26 5585
Deney Grubu t3 29.50 5.05 5585

Tablo 101’e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=18,95, t2=24,09,
t3=29,50 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait

ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gézlenmistir. Deney
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grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (29,50), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (18,95) olarak

Ol¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in oncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 102. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (istanbul)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu .891 642.720 2 |.000 .902 902 500

Tablo 103. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Istanbul)

Epsilon
Mauchly’s £
Grup-ici Etki W Bag}‘;’;t'iz“k sd | p |CGreenhouse |y vnn | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 903 568.374 2 1.000 912 912 500

Tablo 102 ve Tablo 103, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamast sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 104°de ve Tablo 105°de verilmistir.
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Tablo 104. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Istanbul)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEt@
Kare

Pillai's Trace 615 |4460.988° 2.000 5584.000|.000| .615
Kontrol Grubu

Wilks' Lambda | .385 |4460.988" 2.000 5584.000|.000| .615

Hoﬁg(':ggs 1.597 | 4460.988°| 2.000 |5584.000|.000| .615
Roy;'o‘gtrge“ 1.597 |4460.988°| 2.000 |5584.000|.000| .615

Tablo 104°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 104’de Wilks '"Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 105. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar (Istanbul)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | FEt@
Kare

Deney Grubu Pillai's Trace 775 |9611.250° 2.000 5584.000.000| .775

Wilks' Lambda | .225 |9611.250° 2.000 5584.000|.000| .775

Hotelling's Trace | 3.440 | 9611.250P 2.000 5584.000|.000| .775

Roy'é'gjtrge“ 3.440 | 9611.250°| 2.000 |5584.000|.000| .775

Tablo 105°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuclar dikkate
alinmistir. Tablo 105°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplan igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.

Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar igin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
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yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 106’da deney grubu

icin Tablo 107°de verilmistir.

Tablo 106. Kontrol Grubu Coklu Karsilasgtirma Testi Sonuglari (Istanbul)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark |Standart P
Q) @)] (1-J) Hata
1 2 -4,185" .054 .000
3 -3.804" .055 .000
5 1 4,185 .054 .000
3 381" .069 .000
3 1 3.804" .055 .000
2 -.381" .069 .000
Tablo 107. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Istanbul)
Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark |Standart P
) J) (1-J) Hata
1 2 -5.144" .065 .000
3 -10.551" .080 .000
5 1 5.144" .065 .000
3 -5.407" .086 .000
3 1 10.551" .080 .000
2 5.407" .086 .000

Tablo 106, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=9,14) ile t2 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=13,33) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=13,33) ile t3 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=12,94) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark

vardir.

Tablo 107, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilagtirllmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin timiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 6nem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman

diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=18,95) ile t2 zaman diliminde Olgiilen
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ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=24,09) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamast (t2=24,09) ile t3 zaman diliminde olgiilen
ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=29,50) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.
Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde
sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gdzlemlenmistir. ilgili sadakat artisma iliskin

Ol¢iimler, kontrol grubu i¢in Sekil 24’de deney grubu i¢in ise Sekil 25°de verilmistir.

11
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Miisterilerin isletmeyi Ziyaret Siklig Ortalamalari

Sekil 24. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Istanbul)

30
28
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22

20

Miisterilerin isletmeyi Ziyaret Sikligi Ortalamalari

Sekil 25. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Istanbul)
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Sehirlere gore Balikesir ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 125 kisi iizerinden Tekrarl 6l¢iimler

icin ANOVA testi ile dl¢glimlenmistir.

Tekrarli Olgiimler icin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 108. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Balikesir)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 3.94 .86 125
Kontrol Grubu t2 4.42 1.11 125
Kontrol Grubu t3 4.06 .86 125

Tablo 108’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=3,94, t2=4,42, t3=4,06 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigin1 géstermektedir.

Tablo 109. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Balikesir)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 6.46 .50 125
Deney Grubu t2 7.52 .50 125
Deney Grubu t3 8.01 .78 125

Tablo 109’a iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,46, t12=7,52,
t3=8,01 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis oldugu
gorilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama
degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gbzlenmistir. Deney grubunda,
sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman

dilimi t3 (8,01), en diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (6,46) olarak 6l¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup

olmadigini belirlemek i¢in oncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
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grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuclar1 incelenmistir.

Tablo 110. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Balikesir)

Mauchl Epsilon

auchly’s <

Grup-ici Etki W Bag}‘ggst‘iz"k sd | p |Creenhouse | o | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu .962 4.786 2 |.091 .963 .978 .500

Tablo 111. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Balikesir)

B chl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki W Bag_lrI:ss,[lilek Sd | P CreenBggie Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Deney Grubu 937 8.043 2 |.018 940 .954 500

Tablo 110 ve Tablo 111, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1r kontrol edilmistir. Deney grubu icin p>.05 diizeyinde sonuclar anlamli
bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada kiiresellik varsayiminin
saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin
anlamli olup olmadigmi belirlemek icin kiiresellik varsayimina gerek duymayan “Cok
Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar Tablo 112’de ve Tablo

113°de verilmistir.

Tablo 112. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Balikesir)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | E®
Kare

Pillai's Trace 129 | 9.089% 2.000 124.000 |.000| .129

Wilks' Lambda | .871 | 9.089° 2.000 124.000 |.000| .129

Deney Grubu | Hotelling's Trace | .148 | 9.089% 2.000 124.000 |.000| .129

Roy's Largest .148 9.089? 2.000 124.000 |.000 .129
Root

Tablo 112°de belirtilen tiim testler ayni1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan

istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
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degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 112’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 113. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Balikesir)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEf@
Kare

Pillai's Trace .803 | 250.726" 2.000 124.000 |.000| .803

Wilks' Lambda | .197 | 250.726° 2.000 124.000 |.000| .803

Deney Grubu | Hotelling's Trace | 4.077 250.726" 2.000 124.000 |.000| .803

Roy's Largest 4.077 | 250.726° 2.000 124.000 |.000 .803
Root

Tablo 113°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 113’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkh
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar igin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 114°de, deney grubu

icin Tablo 115°de verilmistir.

Tablo 114. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Balikesir)

Kontrol Grubu Kontrol Ortalamalar Arasi Fark |Standart p

Q) Grubu (J) (1-J) Hata

1 2 -.488" 115 .000
3 -.120 .106 .784

5 1 488" 115 .000
3 368" 126 012

3 1 120 .106 .784
2 -.368" 126 .012
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Tablo 115. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Balikesir)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark |Standart P

m ) (1-J) Hata

1 2 -1.064" .068 .000
3 -1.552" 077 .000
1 1.064" .068 .000

2 3 -.488" .085 .000
1 1.552" 077 .000

3 2 488" .085 .000

Tablo 114, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1 ve t2 ile t2 ve t3 zaman dilimleri arasinda anlamli farkliliklar g6zlenmis
fakat tlve t3 zaman dilimlerinde anlamli farkliliklar gézlenmemistir. t1 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=3,94) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklar
ortalamasi (t2=4,42) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman diliminde 6lgiilen
ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=4,42) ile t3 zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret sikliklari

ortalamasi (t3=4,06) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 115, deney grubuna ait miisterilerin tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde 6Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,46) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret
sikliklar1 ortalamasi (t2=7,52) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=7,52) ile t3 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklar

ortalamasi (t3=8,01) arasinda t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gdzlemlenmistir. Ilgili sadakat
artisina iliskin olgtimler, kontrol grubu i¢in Sekil 26’da deney grubu icin ise Sekil 27°de

verilmistir.
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Sehirlere gdre Izmir ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait
t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 2250 kisi lizerinden Tekrarl lgiimler i¢in

ANOVA testi ile 0l¢timlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 116. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Izmir)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 7.16 1.95 2250
Kontrol Grubu t2 10.31 3.74 2250
Kontrol Grubu t3 12.75 4.28 2250

Tablo 116’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri swrasiyla t1=7,16, t2=10,31, t3=12,75 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 t1, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde artis gostermistir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde

az da olsa olumlu yonde artis yasandigini géstermektedir.

Tablo 117. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (izmir)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 16.27 3.52 2250
Deney Grubu t2 19.57 4.60 2250
Deney Grubu t3 22.39 5.66 2250

Tablo 117’ye iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=16,27, t2=19,57,
t3=22,39 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (22,39), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (16,27) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 118. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Izmir)

Mauchlv? Epsilon
Grupici Etk auvcv y’'s Bag_ll_lélsstlizhk sd | p Gn?enhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu .802 494.685 2 1.000 .835 .836 .500
Tablo 119. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Izmir)
Mauchlv? Epsilon
Grup-ici Etki auvcv v Bag}‘:sst‘imk sd | P Gr‘?e”house Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 927 170.876 2 1.000 932 933 500

Tablo 118 ve Tablo 119, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 120°de ve Tablo 121°de verilmistir.

Tablo 120. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Izmir)

] . Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare
Pillai's Trace | .698 |2600.116°| 2.000 |2249.000|.000| .698
Kontrol Grubu | Wilks' Lambda | .302 | 2600.116°| 2.000 | 2249.000|.000| .698
Hotelling's | 5 513 | 2600.116°|  2.000 | 2249.000|.000| 698
Trace
Royégg{gw 2313 |2600.116°| 2.000 |2249.000|.000| .698

Tablo 120°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

dikkate alinmigtir. Tablo 120°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 121. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar (Izmir)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | FEt@
Kare

Deney Grubu Pillai's Trace 553 |1390.010° 2.000 2249.000|.000| .553

Wilks' Lambda | .447 |1390.010° 2.000 2249.000 | .000| .553

Hotelling's Trace | 1.237 | 1390.010° 2.000 2249.000|.000| .553

Roy';'gjtrge“ 1.237 |1390.010°| 2.000 |2249.000|.000| .553

Tablo 121°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmistir. Tablo 121°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplari igin, tl, t2 ve t3 zamanlari arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 122°de, deney grubu

i¢cin Tablo 123’de verilmistir.

Tablo 122. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Izmir)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

) J) (1-J) Hata

1 2 -3.1517 .089 .000
3 -5.588" .086 .000

5 1 3.151" .089 .000
3 -2.437" 119 .000

3 1 5.588" .086 .000
2 2.437" 119 .000
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Tablo 123. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Izmir)

Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -3.307: 103 .000
3 -6.125 122 .000

5 1 3.307" 103 .000
3 -2.819" 131 .000

3 1 6.125" 122 .000
2 2.819" 131 .000

Tablo 122, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=7,16) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=10,31) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=10,31) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar ortalamasi (t3=12,75) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 123, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=16,27) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=19,57) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=19,57) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=22,39) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. Ilgili sadakat
artisina iligkin ol¢timler, kontrol grubu i¢in Sekil 28°’de deney grubu igin ise Sekil 29’da

verilmistir.
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Miusterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalar
=

Sekil 28. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Izmir)

22

20

Musterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalar

Sekil 29. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Izmir)

Sehirlere gore Bursa ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait
t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 1375 kisi tizerinden Tekrarl Slgiimler i¢in

ANOVA testi ile 6lgiimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 124. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Bursa)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 8.61 2.76 1375
Kontrol Grubu t2 11.99 4.06 1375
Kontrol Grubu t3 13.88 7.29 1375

Tablo 124’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=8,61 t2=11,99, t3=13,88 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde artis
gostermistir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde az da olsa olumlu

yonde artis yasandigini géstermektedir.

Tablo 125. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Bursa)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 11.84 4.13 1375
Deney Grubu t2 14.41 3.22 1375
Deney Grubu t3 16.65 3.73 1375

Tablo 125’¢ iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=11,84, t2=14,41,
t3=16,65 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda stirekli bir artig
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gézlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (16,65), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl (11,84) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup iginde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 126. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Bursa)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 733 426.769 2 1.000 .789 .790 500

Tablo 127. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Bursa)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 531 868.787 2 |.000 681 .681 500

Tablo 126 ve Tablo 127, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 128’de ve Tablo 129°da verilmistir.

Tablo 128. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Bursa)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | F'@
Kare

Kontrol Grubu Pillai's Trace 556 | 859.315" 2.000 1374.000[.000| .556

Wilks' Lambda | .444 | 859.315° 2.000 1374.000 |.000 | .556

Hotelling's Trace | 1.252 | 859.315" 2.000 1374.000 |.000| .556

Roy;égtrge“ 1.252 | 859.315°|  2.000 |1374.000|.000| .556

Tablo 128’de belirtilen tiim testler ayni1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 104’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)

olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
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farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 129. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Bursa)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEf@
Kare

Deney Grubu Pillai's Trace 532 | 779.943% 2.000 1374.000|.000| .532

Wilks' Lambda | .468 | 779.943% 2.000 1374.000|.000| .532

Hotelling's Trace | 1.136 | 779.943" 2.000 1374.000 |.000| .532

Roy‘;'o‘strge“ 1136 | 779.943 | 2.000 |1374.000|.000| 532

Tablo 129°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmugtir. Tablo 105°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar ig¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 130°da, deney grubu

icin Tablo 131°de verilmistir.

Tablo 130. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Bursa)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.381" 122 .000
3 -5.273" 162 .000

5 1 3.381" 122 .000
3 -1.892" 197 .000

3 1 5.273" 162 .000
2 1.892" 197 .000
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Tablo 131. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Bursa)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -2.568" 072 .000
3 -4.808" 151 .000

5 1 2.568" 072 .000
3 -2.240" 134 .000

3 1 4.808" 151 .000
2 2.240" 134 .000

Tablo 130, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=8,61) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=11,99) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=11,99) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=13,88) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 131, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarmi goéstermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=11,84) ile t2 zaman diliminde Ol¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=14,41) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=14,41) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=16,65) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. Ilgili sadakat
artisina iligkin ol¢timler, kontrol grubu i¢in Sekil 30°da deney grubu icin ise Sekil 31°de

verilmistir.
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Musterilerin isletmeyi Ziyaret Siklig Ortalamalari

Sekil 30. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Bursa)

15

Musterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalar

Sekil 31. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Bursa)

Sehirlere gore Ankara ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 2300 kisi tizerinden Tekrarli dlgtimler

icin ANOVA testi ile 6lglimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 132. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Ankara)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 6.95 1.95 2300
Kontrol Grubu t2 10.47 3.92 2300
Kontrol Grubu t3 8.63 3.34 2300

Tablo 132’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,95, t2=10,47, t3=8,63 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini géstermektedir.

Tablo 133. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Ankara)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 12.73 4.32 2300
Deney Grubu t2 15.57 3.02 2300
Deney Grubu t3 14.40 3.11 2300

Tablo 133’e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=12,73, t2=15,57,
t3=14,40 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda t1 ve t2 zaman
dilimlerinde siirekli bir artis oldugu, t3 zaman dilimindeyse diisiis oldugu goriilmiistiir. Deney
grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama degerlerinin, kontrol grubuna
oranla c¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney grubunda, sadakat diizeyi olarak
degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikligiin en yiliksek oldugu zaman dilimi t2 (15,57), en

diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (12,73) olarak dl¢limlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in dncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 134. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Ankara)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 733 426.769 2 1.000 .789 .790 500

Tablo 135. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Ankara)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 531 868.787 2 |.000 681 .681 500

Tablo 134 ve Tablo 135, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 136°da ve Tablo 137°de verilmistir.

Tablo 136. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Ankara)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | F'@
Kare

Kontrol Grubu Pillai's Trace 423 | 842.932° 2.000 2299.000|.000| .423

Wilks' Lambda | .577 | 842.932° 2.000 2299.000|.000| .423

Hotelling's Trace | .734 | 842.932° 2.000 2299.000|.000| .423

Roy';égtrge“ 734 |842.932¢| 2000 |2299.000|.000| 423

Tablo 136°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 136’da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)

olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasti, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
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farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 137. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglart (Ankara)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEt@
Kare

Deney Grubu Pillai's Trace 438 | 896.122° 2.000 2299.000 |.000| .438

Wilks' Lambda | .562 | 896.122" 2.000 2299.000|.000| .438

Hotelling's Trace | .780 | 896.122° 2.000 2299.000|.000| .438

Roy‘;'o‘strge“ 780 | 896.122° |  2.000 |2299.000|.000| 438

Tablo 137°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonug¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
almmugtir. Tablo 137°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar igin, tl, t2 ve t3 zamanlari arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar igin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 138’de deney grubu

icin Tablo 139°da verilmistir.

Tablo 138. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Ankara)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart P

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.520" .088 .000
3 -1.677" .076 .000

5 1 3.520" .088 .000
3 1.843" .096 .000

3 1 1.677" .076 .000
2 -1.843" .096 .000
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Tablo 139. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Ankara)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -2.835: 071 .000
3 -1.666 110 .000

5 1 2.835" 071 .000
3 1.170" .085 .000

3 1 1.666" 110 .000
2 -1.170" .085 .000

Tablo 138, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,95) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=10,47) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=10,47) ile t3 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=8,63) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark

vardir.

Tablo 139, deney grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=12,73) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen
ziyaret sikliklar: ortalamasi (t2=15,57) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=15,57) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=14,40) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gdzlemlenmistir. Ilgili sadakat
artisina iliskin olgtimler, kontrol grubu i¢in Sekil 32’de deney grubu icin ise Sekil 33’de

verilmistir.
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Sekil 32. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Ankara)

Musterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalari

Sekil 33. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Ankara)

Sehirlere gore Antalya ilinde kontrol grubu miisterilerine ait tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde elde edilen veriler 1863 kisi lizerinden, deney grubu miisterilerine ait t1, t2 ve t3
zaman dilimlerinde elde edilen veriler 1862 kisi tizerinden tekrarli Slgiimler icin ANOVA

testi ile 6l¢limlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 140. Kontrol Grubu Betimsel istatistigi (Antalya)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 8.19 2.21 1863
Kontrol Grubu t2 12.16 3.50 1863
Kontrol Grubu t3 13.07 4.10 1863

Tablo 140’da kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=8,19, t2=12,16, t3=13,07 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t1, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde artis gdstermistir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde

az da olsa olumlu yonde artis yasandigin1 gostermektedir.

Tablo 141. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Antalya)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 17.04 3.24 1862
Deney Grubu t2 22.14 3.99 1862
Deney Grubu t3 25.80 8.81 1862

Tablo 141’e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=17,04, t2=22,14,
t3=25,80 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artig
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (25,80), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl (17,04) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 142. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Antalya)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 877 244.275 2 1.000 .890 891 500

Tablo 143. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Antalya)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .654 791.045 2 |.000 743 743 500

Tablo 142 ve Tablo 143, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 144°de ve Tablo 145°de verilmistir.

Tablo 144. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Antalya)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | F'@
Kare

Pillai's Trace | .680 |1977.932" 2.000 1862.000[.000| .680

Kontrol Grubu |"\ilks  Lambda | 320 | 1977.932°| _ 2.000 | 1862.000|.000| .680

Hotelling's |, 156 | 1977.0320|  2.000 | 1862.000|.000| 680
Trace
Roy;gg{gw 2126 |1977.932°| 2.000 | 1862.000|.000| .680

Tablo 144°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 144°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)

olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
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farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 145. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Antalya)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | FEf@
Kare

Deney Grubu Pillai's Trace 677 |1949.345° 2.000 1861.000|.000| .677

Wilks' Lambda | .323 | 1949.345" 2.000 1861.000|.000| .677

Hotelling's Trace | 2.095 | 1949.345" 2.000 1861.000|.000| .677

Royli'(;gtrge“ 2095 [1049.345°| 2.000 |1861.000|.000| .677

Tablo 145°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmugtir. Tablo 145°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar ig¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 146’da deney grubu

icin Tablo 147°de verilmistir.

Tablo 146. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Antalya)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.965" .094 .000
3 -4.881" .091 .000

5 1 3.965" .094 .000
3 -.916" 118 .000

3 1 4.881" .091 .000
2 916" 118 .000
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Tablo 147. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Antalya)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -5.101" 114 .000
3 -8.762" 183 .000

5 1 5.101" 114 .000
3 -3.660" 206 .000

3 1 8.762: 183 .000
2 3.660 206 .000

Tablo 146, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=8,19) ile t2 zaman diliminde
oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=12,16) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=12,16) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar ortalamasi (t3=13,07) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 147, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=17,04) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=22,14) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=22,14) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=25,80) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. Ilgili sadakat
artisina iliskin olgtimler, kontrol grubu i¢in Sekil 34’de deney grubu icin ise Sekil 35°de

verilmistir.
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Sekil 35. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Antalya)

Sehirlere gore Kayseri ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 240 kisi lizerinden Tekrarli dlgtimler

icin ANOVA testi ile 6l¢giimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 148. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Kayseri)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 4.17 37 240
Kontrol Grubu t2 5.04 19 240
Kontrol Grubu t3 3.00 .00 240

Tablo 148’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=4,17, t2=5,04, t3=3,00 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diisiis gbzlenmistir.
Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu

yonde artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde ciddi azalma yasandigini

gostermektedir.
Tablo 149. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Kayseri)
Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 13.75 3.79 240
Deney Grubu t2 15.00 4.47 240
Deney Grubu t3 15.66 3.94 240

Tablo 149’a iliskin analiz sonuglarimi inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=13,75, t2=15,00,
t3=15,66 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (15,66), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (13,75) olarak

Olctimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in o6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonugclari incelenmistir.
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Tablo 150. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Kayseri)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 578 130.333 2 1.000 .703 706 500

Tablo 151. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Kayseri)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 282 301.636 2 |.000 582 583 .500

Tablo 150 ve Tablo 151, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlaml
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 152°de ve Tablo 153°de verilmistir.

Tablo 152. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Kayseri)

] . Hata Eta

Etki Deger F Sd sq P Kare

Pillai's Trace | .992 |14040.904°| 2.000 |239.000].000] .992

Kontrol Grubu | Wilks 008 |14040.904°| 2.000 |239.000|.000| .992
Lambda

HO}?!(':ZQS 117.991 | 14040.904°| 2.000 |239.000|.000| .992

Royé'ggtrge“ 117.991 | 14040.904°| 2.000 |239.000|.000| .992

Tablo 152°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

dikkate alinmistir. Tablo 152°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 153. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Kayseri)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | @
Kare

Deney Grubu Pillai's Trace 489 | 113.788° 2.000 239.000 |.000| .489

Wilks' Lambda | .511 | 113.788° 2.000 239.000 |.000| .489

Hotelling's Trace | .956 | 113.788° 2.000 239.000 |.000| .489

Roy‘;'o‘oatrge“ 056 | 113.788° | 2,000 | 239.000 |.000| .489

Tablo 153°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmistir. Tablo 153°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart icin, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 154’de, deney grubu

i¢cin Tablo 155°de verilmistir.

Tablo 154. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Kayseri)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

) J) (1-J) Hata

1 2 -.867" .022 .000
3 1.171° .024 .000

5 1 867" .022 .000
3 2.037" 012 .000

3 1 -1.1717 .024 .000
2 -2.037" 012 .000
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Tablo 155. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Kayseri)

Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -1.250: 188 .000
3 -1.917 180 .000

5 1 1.250" 188 .000
3 -.667" .061 .000

3 1 1.917" 180 .000
2 667" .061 .000

Tablo 154, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=4,17) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=5,04) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=5,04) ile t3 zaman diliminde Sl¢iilen

ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=3,00) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 155, deney grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilagtirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=13,75) ile t2 zaman diliminde o6l¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=15,00) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=15,00) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=15,66) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. ilgili sadakat
artisina iligskin ol¢limler, kontrol grubu i¢in Sekil 36’da deney grubu icin ise Sekil 37°de

verilmistir.
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Sehirlere gore Samsun ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 315 kisi lizerinden Tekrarli dlgtimler

icin ANOVA testi ile 6lglimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 156. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Samsun)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 3.01 15 315
Kontrol Grubu t2 3.08 .39 315
Kontrol Grubu t3 3.12 47 315

Tablo 156’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=3,01, t2=3,08, t3=3,12 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde artis
gostermistir. Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde az da olsa olumlu

yonde artis yasandigini géstermektedir.

Tablo 157. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Samsun)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 6.01 .89 315
Deney Grubu t2 4.86 .34 315
Deney Grubu t3 5.48 1.32 315

Tablo 157°de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,01, t2=4,86, t3=5,48 olarak degismektedir.
Deney grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla diigmiis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla artmistir. Ayrica deney
grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama degerlerinin, kontrol grubuna
oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney grubunda, sadakat diizeyi olarak
degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi tl (6,01), en

diisiik oldugu zaman dilimi ise t2 (4,86) olarak dlglimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 o6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 158. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Samsun)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 706 109.102 2 1.000 773 776 500

Tablo 159. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Samsun)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 503 215.029 2 |.000 .668 .670 500

Tablo 158 ve Tablo 159, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek igin kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 160°’da ve Tablo 161°de verilmistir.

Tablo 160. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Samsun)

Etki Deger | F sd  |Hatasd| p | Ft@
Kare
Kontrol Grupy | Pillais Trace | 054 | 8,928 2000 | 314.000|.000] .054
ontrol Grubu: R\pviiks' Lambda | 946 | 8.928° 2000 | 314.000 |.000| .054
Hotelling's | 407 | g gpge 2000 |314.000 |.000| .054

Trace
RW;(&;{““ 057 | 8.928° 2.000 | 314.000 |.000| .054

Tablo 160°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 160°da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)

olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
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farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 161. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Samsun)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | E®
Kare

Pillai's Trace 673 | 321.691° 2.000 314.000 |.000| .673

Deney Grubu | Wilks' Lambda | .327 | 321.691° 2.000 314.000 |.000| .673

Hotelling's Trace | 2.056 | 321.691% 2.000 314.000 |.000| .673

Roy;'o‘strge“ 2056 | 321.601 | 2.000 | 314.000 |.000| .673

Tablo 161°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu ¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks '"Lambda ve Sig etiketli slitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 161°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart icin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 162’de, deney grubu

i¢cin Tablo 163°de verilmistir.

Tablo 162. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Samsun)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu| Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

) J) (1-J) Hata

1 2 -.070" 021 .003
3 -.108" .026 .000

5 1 .070" 021 .003
3 -.038" .015 .042

3 1 .108" .026 .000
2 .038" .015 .042
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Tablo 163. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Samsun)

Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart p

m J) (1-9) Hata

1 2 1.149" .062 .000
3 533" .045 .000

5 1 -1.149" .062 .000
3 -.616" .085 .000

3 1 -.533" .045 .000
2 616" .085 .000

Tablo 162, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=3,01) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=3,08) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=3,08) ile t3 zaman diliminde Slgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=3,12) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 163, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde 6Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,01) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret
sikliklar1 ortalamasi (t2=4,86) arasinda t1 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=4,86) ile t3 zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret sikliklari

ortalamasi (t3=5,48) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. Ilgili sadakat
artisina iligkin ol¢timler, kontrol grubu i¢in Sekil 38°’de deney grubu igin ise Sekil 39’da

verilmistir.
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Sehirlere gore Rize ilinde yasayan kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde elde edilen veriler 187 kisi iizerinden, deney grubu miisterilerine ait tl, t2 ve t3
zaman dilimlerinde elde edilen veriler 188 kisi lizerinden tekrarli 6lgtimler i¢in ANOVA testi

ile 6l¢limlenmistir.

Tekrarli 6lgtimler igin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 164. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Rize)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 5.90 2.08 187
Kontrol Grubu t2 5.67 1.25 187
Kontrol Grubu t3 6.39 3.61 187

Tablo 164’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=5,90, t2=5,67, t3=6,39 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla diislis gézlenmis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla artis gdzlenmistir.
Bu bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t3 zaman diliminde olumlu

yonde artis yasanmis olsa da t2 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini

gostermektedir.
Tablo 165. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Rize)
Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 7.89 1.16 188
Deney Grubu t2 8.56 2.12 188
Deney Grubu t3 9.82 2.48 188

Tablo 165’¢ iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu misterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=7,89, t2=8,56,
t3=9,82 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis oldugu
goriilmistlir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama
degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢cok daha yiiksek oldugu gézlenmistir. Deney grubunda,
sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman

dilimi t3 (9,82), en diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (7,89) olarak 6l¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 166. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Rize)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 640 82.987 2 1.000 735 740 500

Tablo 167. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Rize)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag}‘:sst‘imk sd | p |Creennouse | vnh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .655 78.665 2 |.000 744 .748 .500

Tablo 166 ve Tablo 167, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglarr gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamigstir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 168’de ve Tablo 169°da verilmistir.

Tablo 168. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Rize)

Etki Deger | F sd  |Hatasd| p | E®
Kare
Kontrol Gruby |Pillais Trace | 046 | 4.507° 2.000 | 187.000 |.012| .046
ONtrot GIUBU Myilks' Lambda| 954 | 4.507° 2.000 | 187.000 |.012| .046
Hotellings | 48 | 4.507° 2.000 | 187.000 | .012| .046

Trace
Roy;'ggtrge“ 048 | 4507 2000 |187.000|.012| .046

Tablo 168°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

dikkate alinmistir. Tablo 168’de Wilks 'Lambda'nin degeri .012 olasilik degeriyle (p >0.05)
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olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten biiyiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

olmadigini1 gostermistir.

Tablo 169. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar (Rize)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | @
Kare

Pillai's Trace 666 | 185.113° 2.000 187.000 |.000| .666

Deney Grubu | Wilks' Lambda | .334 | 185.113" 2.000 187.000 |.000| .666

Hotelling's Trace | 1.990 | 185.113° 2.000 187.000 |.000| .666

Roy‘;'o‘oatrge“ 1.990 | 185.113° | 2.000 | 187.000 | .000| .666

Tablo 169°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmistir. Tablo 169°da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda sadece deney gruplari igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu icin Tablo 170°de, deney grubu

i¢cin Tablo 171°de verilmistir.

Tablo 170. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Rize)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

) J) (1-J) Hata

1 2 229 147 .362
3 -.489 270 213

5 1 -.229 147 .362
3 -718" .255 .016

3 1 489 270 213
2 718" .255 .016
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Tablo 171. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar (Rize)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -.670 101 .000
3 -1.931" 123 .000

5 1 670" 101 .000
3 -1.261" .070 .000

3 1 1.931" 123 .000
2 1.261" .070 .000

Tablo 170, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, sadece t2 ve t3 zaman dilimlerinde anlamli farkliliklar gézlenmistir. t1
zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=5,90) ile t2 zaman diliminde 6lgiilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=5,67) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oSl¢tilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=5,67) ile t3 zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret

sikliklart ortalamasi (t3=5,39) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 171, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde 6Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=7,89) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret
sikliklar1 ortalamasi (t2=8,56) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=8,56) ile t3 zaman diliminde 6lgiilen ziyaret sikliklari

ortalamasi (t3=9,82) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. ilgili sadakat
artisina iliskin olgtimler, kontrol grubu i¢in Sekil 40’da deney grubu icin ise Sekil 41°de

verilmistir.
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Sehirlere gore Erzurum ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 240 kisi {lizerinden Tekrarli dl¢timler

icin ANOVA testi ile 6l¢giimlenmistir.

Tekrarli 6lgtimler igin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 172. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Erzurum)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 6.13 2.16 240
Kontrol Grubu t2 9.68 4.93 240
Kontrol Grubu t3 9.49 4.76 240

Tablo 172’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,13, t2=9,68, t3=9,49 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini géstermektedir.

Tablo 173. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Erzurum)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 13.58 3.73 240
Deney Grubu t2 14.43 3.49 240
Deney Grubu t3 15.62 2.50 240

Tablo 173’e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=13,58, t2=14,43,
t3=15,62 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret siklifinin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (15,62), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (13,58) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in oncelikle, Tekrarli 6lgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 174. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Erzurum)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 247 332.912 2 1.000 570 571 500

Tablo 175. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglart (Erzurum)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .353 247.969 2 |.000 .607 .609 .500

Tablo 174 ve Tablo 175, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 176’da ve Tablo 177°de verilmistir.

Tablo 176. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Erzurum)

Etki Deger | F sd  |Hatasd| p | Ft@
Kare

Pillai's Trace | .342 61.973" 2.000 239.000 [.000| .342

Wilks' Lambda | .658 61.973° 2.000 239.000 |.000| .342

Kontrol Grubu Hoﬁg(':gg's 521 | 61.973° | 2000 |239.000|.000| .342
Roy;gg{gw 521 | 61.973° | 2000 |239.000|.000| .342

Tablo 176°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 176’da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)

olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
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farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu goéstermistir.

Tablo 177. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Erzurum)

Etki Deger | F sd  |Hatasd| p | E®
Kare

Pillai's Trace 279 | 46.136% 2.000 239.000 [.000| .279

Wilks' Lambda | .721 | 46.136° 2.000 239.000 |.000| .279

Deney Grubu Hoﬁgéggs 388 | 46.136° | 2.000 | 239.000 |.000| .279

Roy's Largest

R 388 | 46.136% 2.000 239.000 [.000| .279
oot

Tablo 177°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks' Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmugtir. Tablo 177°de Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar igin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu icin Tablo 178’de, deney grubu

i¢cin Tablo 179°da verilmistir.

Tablo 178. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Erzurum)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.554" 319 .000
3 -3.363" 311 .000

5 1 3.554" 319 .000
3 192 .096 141

3 1 3.363" 311 .000
2 -.192 .096 141
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Tablo 179. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Erzurum)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -.850** 106 .000
3 -2.042 .286 .000

5 1 .850** 106 .000
3 -1.192 279 .000

3 1 2.042" .286 .000
2 1.192" 279 .000

Tablo 178, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t2 ve t3 disindaki zaman dilimlerinin tiimiinde anlamli farkliliklar
gozlenmistir. t1 zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,13) ile t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=9,68) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark
vardir. t2 zaman diliminde olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=9,68) ile t3 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=9,49) arasindaysa yine t2 zaman dilimi

lehine fark vardir.

Tablo 179, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=13,58) ile t2 zaman diliminde o6l¢iilen
ziyaret sikliklar: ortalamasi (t2=14,43) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (2=14,43) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=15,62) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gdzlemlenmistir. ilgili sadakat
artisina iligskin ol¢iimler, kontrol grubu i¢in Sekil 42°de deney grubu icin ise Sekil 43°de

verilmistir.
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Sehirlere gére Malatya ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 245 kisi lizerinden Tekrarli dlgtimler

icin ANOVA testi ile 6lglimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 180. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Malatya)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 3.94 1.00 245
Kontrol Grubu t2 4.35 .94 245
Kontrol Grubu t3 3.34 75 245

Tablo 180’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=3,94, t2=4,35, t3=3,34 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini géstermektedir.

Tablo 181. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Malatya)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 5.07 1.15 245
Deney Grubu t2 5.37 1.60 245
Deney Grubu t3 5.82 2.06 245

Tablo 181’e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=5,07, t2=5,37,
t3=5,82 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis oldugu
goriilmiistlir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama
degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gézlenmistir. Deney grubunda,
sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman

dilimi t3 (5,82), en diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (5,07) olarak 6l¢iimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 182. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Malatya)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 955 11.150 2 |.004 957 964 500

Tablo 183. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Malatya)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 248 339.153 2 |.000 571 572 500

Tablo 182 ve Tablo 183, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 184°de ve Tablo 185°de verilmistir.

Tablo 184. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Malatya)

Etki Deger | F sd | Hatasd| p | Et@
Kare
Pillai's Trace | .302 | 52.462° 2000 | 244.000 |.000] .302
Wilks 698 | 52.462° | 2.000 | 244.000 |.000| .302
Lambda
Kontrol Grubu Hotelling's
g 432 | 52.4622 2000 | 244.000 |.000| .302
Trace
Roy;'ggtrge“ 432 | 52.4622 2000 | 244.000 |.000| .302

Tablo 184°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

dikkate alinmistir. Tablo 184’de Wilks "Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 185. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Malatya)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | E®
Kare

Pillai's Trace | .419 87.698° 2.000 244.000 |.000 419

Wilks' Lambda | .581 | 87.698" 2.000 244.000 |.000| .419

Deney Grubu Ho%;gg's 722 | 87.698 2.000 | 244.000 |.000| .419
Royélo-gtrgest 722 | 87.698° | 2.000 | 244.000 |.000| .419

Tablo 185°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu ¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 185°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olciimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 186’da deney grubu

i¢cin Tablo 187°de verilmistir.

Tablo 186. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Malatya)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

) J) (1-J) Hata

1 2 -.408" .082 .000
3 596" .095 .000

5 1 408" .082 .000
3 1.004" .098 .000

3 1 -.596" .095 .000
2 -1.004" .098 .000
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Tablo 187. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Malatya)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart p

()] ) (1-J) Hata

1 2 -.298" .052 .000
3 -.751" .078 .000

5 1 298" .052 .000
3 -.453" .035 .000

3 1 751" .078 .000
2 453" .035 .000

Tablo 186, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=3,94) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=4,35) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=4,35) ile t3 zaman diliminde Slgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=3,34) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 187, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde oSl¢tilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=5,07) ile t2 zaman diliminde 6lgiilen ziyaret
sikliklar1 ortalamasi (t2=5,37) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=5,37) ile t3 zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklari

ortalamasi (t3=5,82) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. ilgili sadakat
artisina iligkin ol¢iimler, kontrol grubu i¢in Sekil 44°de deney grubu icin ise Sekil 45°de

verilmistir.
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Sehirlere gore Gaziantep ilinde yasayan hem deney hem de kontrol grubu
miisterilerine ait tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 385 kisi {izerinden

Tekrarl 6lgtimler igin ANOVA testi ile 6l¢timlenmistir.

Tekrarli 6lgtimler igin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 188. Kontrol Grubu Betimsel istatistigi (Gaziantep)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 5.96 2.01 385
Kontrol Grubu t2 8.91 4.43 385
Kontrol Grubu t3 6.17 4.17 385

Tablo 188’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=5,96, t2=8,91, t3=6,17 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini géstermektedir.

Tablo 189. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Gaziantep)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 11.81 4.09 385
Deney Grubu t2 16.24 6.10 385
Deney Grubu t3 17.81 4.95 385

Tablo 189’a iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=11,81, t2=16,24,
t3=17,82 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklari ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikligimin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (17,81), en diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (11,81) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in Oncelikle, Tekrarli Slgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 190. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Gaziantep)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 987 4.858 2 1.088 .988 993 500

Tablo 191. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Gaziantep)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 342 411.086 2 |.000 .603 .604 .500

Tablo 190 ve Tablo 191, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadigi kontrol edilmistir. Kontrol grubu i¢in p>.05 diizeyinde sonuglar anlaml
bulunmamis ve bu durumda kiiresellik varsayimi saglanmistir, fakat deney grubu i¢in p>.05
diizeyinde sonuglar anlamli bulunmus yani kiiresellik varsayimi saglanmamigstir. Deney grubu
icin kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 192°de verilmistir.

Tablo 192. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Gaziantep)

Etki Deger| F sd |Hatasd| p | E®
Kare

Pillai's Trace 675 | 397.419° 2.000 384.000 |.000| .675

Wilks' Lambda | .325 | 397.419° 2.000 384.000 |.000| .675

Deney GrUbU' I otelling's Trace | 2.075 | 397.419° | 2.000 | 384.000 |.000| 675

ROV';'O-gtrgeSt 2.075 | 397.419° | 2.000 | 384.000 |.000| .675

Tablo 192°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks '"Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 192°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak

Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
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zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 193°de, deney grubu

icin Tablo 194’de verilmistir.

Tablo 193. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Gaziantep)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart P
Q) J) (1-J) Hata
1 2 -2.958" 213 .000
3 -.210 .206 .920
5 1 2.958" 213 .000
3 2.748" 226 .000
3 1 210 .206 .920
2 -2.748" 226 .000
Tablo 194. Deney Grubu Coklu Karsilagtirma Testi Sonuglar1 (Gaziantep)
Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p
) J) (1-J) Hata
1 2 -4.436" 275 .000
3 -6.005" .256 .000
5 1 4.436" 275 .000
3 -1.569" 100 .000
3 1 6.005" .256 .000
2 1.569" 100 .000

Tablo 193, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu igin, tI ve t3 zaman dilimleri disindaki tiim zaman dilimlerinde anlamli
farkliliklar gozlenmistir. t1 zaman diliminde dlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=5,96) ile
t2 zaman diliminde Olglilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=8,91) arasinda t2 zaman dilimi
lehine fark vardir. t2 zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=8,91) ile t3
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t3=6,17) arasindaysa yine t2 zaman

dilimi lehine fark vardir.
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Tablo 194, deney grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarii gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin timiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamasi (t1=11,81) ile t2 zaman diliminde Olgiilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=16,24) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=16,24) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=17,81) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gozlemlenmistir. flgili sadakat
artisina iliskin olgtimler, kontrol grubu i¢in Sekil 46’da deney grubu icin ise Sekil 47°de

verilmistir.
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Sekil 47. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Gaziantep)

Sehre gore, Istanbul ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %27,12 artis gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %22,45 artig gostermistir, Balikesir ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla
pozitif yonde %16,40 artis gdstermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %6,51
artis gostermistir, Izmir ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %20,28 artig gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %14,40 artis gostermistir, Bursa ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla
pozitif yonde %21,70 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %15,54
artis gostermistir, Ankara ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %22,30 artig gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %7,51 diislis gostermistir, Antalya ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
pozitif yonde %29,22 artig gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %16,53
artis gostermistir, Kayseri ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %9,09 artis gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %4,4 artis gostermistir, Samsun ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla

negatif yonde %19,13 diisiis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla pozitif
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yonde %12,75 artis gostermistir, Rize ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %8,49 artis
gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %14,71 artis gdstermistir, Erzurum
ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman
dilimine oranla pozitif yonde %6,25 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine
oranla %8,24 artig gostermistir, Malatya ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %5,91 artis
gOstermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %8,37 artis géstermistir ve son olarak
Gaziantep ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde
tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %37,51 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman
dilimine oranla %9,66 artis gostermistir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular
incelendiginde, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri
sadakati iizerine etkisi miisterilerin yasadigi sehre gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul
edilmis ve miisteri sadakati diizeyinin, Istanbul, izmir, Antalya ve Gaziantep illerinde yasayan

miisterilerde daha ytiksek oldugu gézlemlenmistir.
4.3.4. Egitim Diizeyine Gore m-MIY’in Miisteri Sadakati Etkisi

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin
sadakati tizerine etkisi egitim diizeyine gore farklilasmaktadir.” hipotezinin test edilerek

sonuclarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler;

e Lise,
e Universite,
e Yiiksek lisans,

e Doktora olarak ayristirtlmistir.

Lise egitim diizeyinde olan kontrol grubu miisterilerine ait tl, t2 ve t3 zaman
dilimlerinde elde edilen veriler 1057 kisi iizerinden, kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2 ve t3
zaman dilimlerinde elde edilen veriler 1058 kisi tizerinden tekrarli Gl¢iimler i¢in ANOVA

testi ile 6lglimlenmistir.

Tekrarli Olgtimler igin ANOVA testi sonuglarin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayisi goriilmektedir.
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Tablo 195. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Lise)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 7.76 1.87 1057
Kontrol Grubu t2 10.97 3.38 1057
Kontrol Grubu t3 9.56 3.23 1057

Tablo 195’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=7,76, t2=10,97, t3=9,56 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini géstermektedir.

Tablo 196. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Lise)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 17.42 3.60 1058
Deney Grubu t2 21.85 3.94 1058
Deney Grubu t3 31.76 7.10 1058

Tablo 196’ya iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=17,42, t2=21,85,
t3=31,76 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artig
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (31,76), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl (17,42) olarak

Olctimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 197. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Lise)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 921 87.477 2 1.000 .926 928 500

Tablo 198.Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Lise)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .659 441.125 2 |.000 .745 746 500

Tablo 197 ve Tablo 198, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 199’da ve Tablo 200°de verilmistir.

Tablo 199. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Lise)

Etki Deger | F sd |Hatasd| p | FE®
Kare
Pillai's Trace | 519 | 570.655° | 2.000 |1056.000|.000] 519
Wilks 481 | 570.655° |  2.000 |1056.000|.000| 519
Lambda
Kontrol Grubu HO}?!(':ZQS 1.081 | 570.655° | 2.000 |1056.000|.000| .519
Royé'ggtrge“ 1.081 | 570.655° | 2.000 |1056.000|.000| .519

Tablo 199°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks' Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks' Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 199°da Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 200. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Lise)

Etki Deger| F sd  |Hatasd| p | FEt@
Kare

Pillai's Trace 900 |4734.775° 2.000 1057.000(.000| .900

Wilks' Lambda | .100 | 4734.775" 2.000 1057.000 |.000 | .900

Deney Grubu | Hotelling's Trace | 8.967 | 4734.775" 2.000 1057.000 |.000| .900

Roy';'gjtrge“ 8.967 | 4734.775°| 2.000 |1057.000|.000] .900

Tablo 200°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks '"Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu gok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alimmistir. Tablo 200°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 201°de, deney grubu

i¢in Tablo 202°de verilmistir.

Tablo 201. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Lise)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P

) J) (1-J) Hata

1 2 -3.209" 101 .000
3 -1.797" .087 .000

5 1 3.209" 101 .000
3 1.412° 112 .000

3 1 1.797" .087 .000
2 -1.412" 112 .000
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Tablo 202. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Lise)

Deney Grubu Deney Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -4.435" .085 .000
3 -14.337" 152 .000

5 1 4,435 .085 .000
3 -9.903" 149 .000

3 1 14.337" 152 .000
2 9.903" 149 .000

Tablo 201, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=7,76) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=10,97) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=10,97) ile t3 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=9,56) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark

vardir.

Tablo 202, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde oOlcililen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=17,42) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen
ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=21,85) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=21,85) ile t3 zaman diliminde o6l¢iilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=31,76) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin dl¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 48’de

deney grubu icinse Sekil 49°da verilmistir.
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Universite egitim diizeyinde olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait
t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 9520 kisi lizerinden Tekrarl Slgiimler i¢in

ANOVA testi ile dlgiimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve drneklem sayisi goriilmektedir.
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Tablo 203. Kontrol Grubu Betimsel statistigi (Universite)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 8.71 2.78 9520
Kontrol Grubu t2 12.13 4.01 9520
Kontrol Grubu t3 13.00 5.79 9520

Tablo 203’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin igletmeyi ziyaret sikliklarina

iliskin aritmetik ortalama degerleri

sirastyla

t1=8,71,

t2=12,13,

t3=13,00 olarak

degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklar1 belli oranda artmustir,
ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (13,00), en diisiik oldugu zaman dilimi ise
tl (8,71) olarak dlgtimlenmistir. Bu bulgu az da olsa, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat
diizeyinde olumlu yonde etki oldugunu gostermektedir. Ancak ziyaret sikliklarindaki ortalama

degerler deney grubu verilerine gore ¢cok daha diisiiktiir.

Tablo 204. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Universite)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 16.28 5.07 9519
Deney Grubu t2 20.94 5.54 9519
Deney Grubu t3 25.28 7.75 9519

Tablo 204’¢e iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=16,28, t2=20,94,
t3=25,28 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (25,28), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl (16,28) olarak

Olctimlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in dncelikle, Tekrarli dlglimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 205. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Universite)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici Etki W Bag_ll_régstlizhk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu 796 2168.327 2 |.000 831 831 500

Tablo 206. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Universite)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag}‘:sst‘imk sd | p |Creennouse | vnh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .810 2010.435 2 1.000 .840 .840 .500

Tablo 205 ve Tablo 206, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigin1 belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 207 ve Tablo 208’de verilmistir.

Tablo 207. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Universite)

) . Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare
Pillai's Trace | .627 |8000.780° | 2.000 |9519.000|.000| .627
Wilks 373 |8000.780°| 2.000 |9519.000|.000| .627
Lambda
Kontrol Grubu Hoﬁgéggs 1.681 | 8000.780°| 2.000 |9519.000|.000| .627
Roy';ggtrge“ 1.681 |8000.780°| 2.000 |9519.000|.000| .627

Tablo 207°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks' Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks' Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmistir. Tablo 199°da Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 208. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Universite)

Etki Deger F s |Hatasd| P | oo
are
Pillai's Trace | 705 | 11357.808°| 2.000 | 9518.000|.000] .705
Wilks 205 |11357.808°| 2.000 |9518.000|.000| .705
Lambda
Deney Grubu Hoﬁr!(':ggs 2387 |11357.808"| 2.000 |9518.000|.000| .705
Roy'li'ggtrge“ 2387 |11357.808°| 2.000 |9518.000|.000| 705

Tablo 208°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuclar dikkate
almmugtir. Tablo 200°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 209°da deney grubu

i¢cin Tablo 210°da verilmistir.

Tablo 209. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Universite)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi1 Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -3.420" .036 .000
3 -4.291" .045 .000

9 1 3.420" .036 .000
3 -.870" .054 .000

3 1 4.291" .045 .000
2 870" .054 .000
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Tablo 210. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Universite)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -4.658: .044 .000
3 -9.002 .065 .000

5 1 4.658" .044 .000
3 -4.344" .065 .000

3 1 9.002" .065 .000
2 4.344" .065 .000

Tablo 209, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=8,71) ile t2 zaman diliminde
oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=12,13) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde oOl¢iilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=12,13) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar ortalamasi (t3=13,00) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 210, deney grubuna ait miisterilerin tl1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarmi gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=16,28) ile t2 zaman diliminde o6l¢iilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=20,94) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=20,94) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=25,28) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarmin misteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin dl¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 50°de

deney grubu i¢inse Sekil 51°de verilmistir.
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Yiiksek lisans egitim diizeyinde olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine
ait t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 2871 kisi lizerinden Tekrarl 6l¢timler

icin ANOVA testi ile 6l¢giimlenmistir.

Tekrarli Ol¢iimler icin ANOVA testi sonuglarim1 analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 gortilmektedir.

Tablo 211. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Yiiksek lisans)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 6.88 2.38 2871
Kontrol Grubu t2 10.97 4.67 2871
Kontrol Grubu t3 9.61 4.03 2871

Tablo 211°de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,88, t2=10,97, t3=9,61 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gOstermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigini géstermektedir.

Tablo 212. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Yiiksek lisans)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 15.11 3.73 2871
Deney Grubu t2 18.08 5.40 2871
Deney Grubu t3 18.45 6.29 2871

Tablo 212’ye iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=15,11, t2=18,08,
t3=18,45 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (18,45), en diisiik oldugu zaman dilimi ise tl1 (15,11) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 213. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Yiiksek lisans)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 916 252.885 2 1.000 922 923 500

Tablo 214. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Yiiksek lisans)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 925 225.133 2 |.000 930 .930 .500

Tablo 213 ve Tablo 214, kontrol ve deney grubu igin kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 215°de ve Tablo 216°da verilmistir.

Tablo 215. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Yiiksek lisans)

Etki Deger | F sd |Hatasd| p | F'@
Kare
Pillai's Trace | 451 | 1176.068%| 2.000 |2870.000|.000] .451
Wilks 549 |1176.068%| 2.000 |2870.000|.000| .451

Lambda

Kontrol Grubu Hotellina's
9 820 |1176.068°| 2.000 |2870.000|.000| .451

Trace

Royé'ggtrge“ 820 | 1176.068%| 2.000 |2870.000|.000| 451

Tablo 215°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks' Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks' Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

dikkate alinmistir. Tablo 215°de Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 216. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Yiiksek lisans)

Etki Deger | F sd |Hatasd| P | oo
are
Pillai's Trace | .268 | 523.856° | 2.000 |2870.000|.000] .268
Wilks 732 |523.856% | 2.000 |2870.000|.000| .268

Lambda

Deney Grubu Hotelling's
9 365 |523.856% | 2.000 |2870.000|.000| .268

Trace

Royg'ggtrge“ 365 |523.856% | 2.000 |2870.000|.000| .268

Tablo 216°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuclar dikkate
almmugtir. Tablo 216’da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar i¢in, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 217°de, deney grubu

i¢cin Tablo 218’de verilmistir.

Tablo 217. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Yiiksek lisans)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -4.092" .095 .000
3 -2.732" .079 .000

9 1 4.092" .095 .000
3 1.360" 103 .000

3 1 2.732" .079 .000
2 -1.360" 103 .000

193




Tablo 218. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglari (Yiiksek lisans)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -2.974: 108 .000
3 -3.347 131 .000

5 1 2.974" 108 .000
3 -.373" 137 .020

3 1 3.347" 131 .000
2 373" 137 .020

Tablo 217, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,88) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=10,97) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=10,97) ile t3 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=9,61) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark

vardir.

Tablo 218, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde oOlcililen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=15,11) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen
ziyaret sikliklar ortalamasi (t2=18,08) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=18,08) ile t3 zaman diliminde Ol¢iilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=18,45) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin dl¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 52°de

deney grubu icinse Sekil 53’de verilmistir.
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Doktora egitim diizeyinde olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1,
t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 1662 kisi lizerinden Tekrarli dlgtimler i¢in

ANOVA testi ile 0l¢timlenmistir.

Tekrarli 6lgtimler i¢in ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel

istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
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misterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve 6rneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 219. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Doktora)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 5.15 2.32 1662
Kontrol Grubu t2 7.09 4.69 1662
Kontrol Grubu t3 6.19 4.11 1662

Tablo 219°da kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=5,15, t2=7,09, t3=6,19 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artls yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigin1 gostermektedir.

Tablo 220. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Doktora)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 9.85 4.92 1662
Deney Grubu t2 10.38 5.48 1662
Deney Grubu t3 11.51 6.25 1662

Tablo 220’ye iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubu miisterilerinin
isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirastyla t1=9,85, t2=10,38,
t3=11,51 olarak degismis ve isletmeyi ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis
oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait
ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla ¢ok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney
grubunda, sadakat diizeyi olarak degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek
oldugu zaman dilimi t3 (11,51), en diisik oldugu zaman dilimi ise t1 (9,85) olarak

Ol¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek igin 6ncelikle, Tekrarli dlgtimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup icinde p<0.05 onem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.
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Tablo 221. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Doktora)

Mauchl Epsilon

auchly’s -

Grup-ici Etki Y Bag_ll_I:Sstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 976 40.285 2 1.000 977 978 500

Tablo 222. Deney Grubu Kiiresellik Testi sonuglari Doktora

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici EtKi W Bag_ll_lélsstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu 551 088.244 2 |.000 .690 .691 500

Tablo 221 ve Tablo 222, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlaml
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuclar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Aragtirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar
Tablo 223’de ve Tablo 224°de verilmistir.

Tablo 223. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Doktora)

Etki Deger | F sd |Hatasd| p | F'@
Kare
Pillai's Trace | .183 | 185.737° | 2.000 |1661.000|.000] .183
Wilks 817 | 185.737° |  2.000 |1661.000|.000| .183

Lambda

Kontrol Grubu Hotellina's
9 224 | 185737° | 2.000 |1661.000|.000| .183

Trace

Royé'ggtrge“ 224 | 185.737° | 2.000 |1661.000|.000| .183

Tablo 223°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks' Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks' Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar

dikkate alinmistir. Tablo 223°de Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
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olarak Olgtimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkli zaman diliminde (tl1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlaml

oldugunu gostermistir.

Tablo 224. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Doktora)

Etki Deger | F s |Hatasd| P | oo
are
Pillai's Trace | .130 | 123.940° | 2.000 |1661.000|.000| .130
Wilks 870 | 123.940°| 2.000 |1661.000|.000| .130

Lambda

Deney Grubu Hotelling's
9 149 | 123.940°| 2.000 |1661.000|.000| .130

Trace

Royg'ggtrge“ 149 | 123.940°| 2.000 |1661.000|.000| .130

Tablo 224°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuc¢larinda, Wilks 'Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
almmugtir. Tablo 224’de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kii¢iik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplar igin, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilagtirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilastirmalar igin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 225’de, deney grubu

i¢cin Tablo 226’da verilmistir.

Tablo 225. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Doktora)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

Q) J) (1-J) Hata

1 2 -1.943" 101 .000
3 -1.049" .089 .000

9 1 1.943" 101 .000
3 .895" .092 .000

3 1 1.049" .089 .000
2 -.895" .092 .000
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Tablo 226. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Doktora)

Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p

m J) (1-J) Hata

1 2 -.529** .053 .000
3 -1.663 107 .000

5 1 529" .053 .000
3 -1.134" .094 .000

3 1 1.663" 107 .000
2 1.134" .094 .000

Tablo 225, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=5,15) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=7,09) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Sl¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=7,09) ile t3 zaman diliminde Sl¢iilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=6,19) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 226, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu i¢in tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gozlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde odl¢tilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=9,85) ile t2 zaman diliminde dl¢iilen ziyaret
sikliklart ortalamast (t2=10,38) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=10,38) ile t3 zaman diliminde Olgiilen

ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=11,51) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Sonuglar dogrultusunda, kontrol ve deney gruplarinin miisteri sadakat diizeyleri
karsilastirildiginda, deney grubu lehine pozitif diizeyde anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Ilgili sadakat artisina iliskin dl¢iim grafigi, kontrol grubu igin Sekil 54°de

deney grubu i¢inse Sekil 55’de verilmistir.
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Egitim diizeyine gore, lise egitim diizeyinde olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %25,43 artis
gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %45,35 artig goriilmiis, tiniversite
egitim diizeyinde olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1

zaman dilimine oranla pozitif yonde %28,62 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman
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dilimine oranla %?20,72 artis goriilmiis, yiiksek lisans egitim diizeyinde olan deney grubu
miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif
yonde %19,65 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %2,04 artis
gorlilmiis ve son olarak doktora egitim diizeyinde olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %5,37 artis
gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %10,90 artis gostermistir. Bu analiz
sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, “Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda
yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati {izerine etkisi miisterilerin egitim diizeyine gore
farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve miisteri sadakati diizeyinin, lise ve iiniversite

egitim diizeyindeki miisterilerde daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.
4.3.5. Medeni Duruma Goére m-MIY’in Miisteri Sadakati EtKkisi

“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin
sadakati {izerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore farklilagsmaktadir.” hipotezinin
test edilerek sonuglarinin analiz edilmesi i¢in, kontrol ve deney grubuna ait miisteriler, bekar

ve evli olarak ayristirilmistir.

Medeni duruma gore bekar olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1,
t2 ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 11500 kisi iizerinden Tekrarli 6lgiimler icin

ANOVA testi ile 6lgiimlenmistir.

Tekrarli 6lgtimler i¢in ANOVA testi sonug¢larin1 analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve orneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 227. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Bekar)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 8.42 2.82 11500
Kontrol Grubu t2 12.10 417 11500
Kontrol Grubu t3 12.51 5.65 11500

Tablo 227°de kontrol grubunda yer alan miisterilerin igletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=8,42, t2=12,10, t3=12,51 olarak
degismektedir. Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklart belli oranda artmaistir,
ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (12,51), en diisiik oldugu zaman dilimi ise

t1 (8,42) olarak Olctimlenmistir. Bu bulgu az da olsa, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat

201




diizeyinde olumlu yonde etki oldugunu gostermektedir. Ancak ziyaret sikliklarindaki ortalama

degerler deney grubu verilerine gore ¢cok daha diigiiktiir.

Tablo 228. Deney Grubu Betimsel Istatistigi (Bekar)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 16.58 5.19 11500
Deney Grubu t2 21.16 5.73 11500
Deney Grubu t3 24.83 7.81 11500

Tablo 228’¢ iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubunda yer alan
miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina iliskin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla
t1=16,58, t2=21,16, t3=24,83 olarak degismektedir. Deney grubu miisterilerinin igletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu
miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla
cok daha yiiksek oldugu goézlenmistir. Deney grubunda, sadakat diizeyi olarak
degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (24,83), en

diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (16,58) olarak ol¢limlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (t1, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in 6ncelikle, Tekrarli dlgiimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 229. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Bekar)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici Etki W Bag}‘;’;t‘iz“k sd | p |Creennouse | ivnh | Lower
Geisser Feldt | bound
Kontrol Grubu .839 2020.267 2 |.000 .861 .861 .500

Tablo 230. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglar1 (Bekar)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici Etki W Bag.lrlensstlith Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .808 2458.095 2 |.000 .839 .839 500
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Tablo 229 ve Tablo 230, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimina yonelik
sonuglarr gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli
olup olmadig1 kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu icin p>.05 diizeyinde
sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayimiin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek i¢in kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 231°de ve Tablo 232°de verilmistir.

Tablo 231. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglar1 (Bekar)

Etki Deger | F sd Hatasd | P | o1&
are
Pillai's Trace | .594 |8396.788%| 2.000 | 11499.000|.000| .594
Wilks 406 |8396.788%| 2,000 |11499.000|.000| .594
Lambda
Kontrol Grubu Hotelling's
1elINgS | 1461 |8396.788°| 2000 |11499.000.000| 594
Royli'ggtrge“ 1461 |8396.788%| 2.000 |11499.000|.000| .594

Tablo 231°de belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 231°de Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, {i¢
farkl1 zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli

oldugunu gostermistir.

Tablo 232. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Bekar)

, o Eta
Etki Deger F Sd HataSd | P Kare

Pillai's Trace | .675 |11929.250% 2.000 11499.000|.000| .675

Deney GrubU [\ilks' Lambda | .325 | 11929.250°]  2.000 | 11499.000|.000| 675
Hoﬁg(':ggs 2.075 |11929.250°| 2,000 |11499.000 |.000| 675
Roy;gg{ge“ 2.075 |11929.250°| 2,000 |11499.000 |.000| 675
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Tablo 232°de belirtilen tiim testler ayni sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks' Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
alinmistir. Tablo 232°de Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Olctimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiiciik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ti¢ farkl
zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar1 arasinda ikili
karsilastirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar icin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu i¢in Tablo 233’de, deneme

grubu i¢in Tablo 234’de verilmistir.

Tablo 233. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Bekar)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart P
() J) (1-J) Hata
1 2 -3.687" .037 .000
3 -4.096" 042 .000
5 1 3.687" .037 .000
3 -.409" .052 .000
3 1 4.096" 042 .000
2 409" .052 .000
Tablo 234. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Bekar)
Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p
) J) (1-J) Hata
1 2 -4.581" 041 .000
3 -8.252" .060 .000
5 1 4.581" .041 .000
3 -3.670" .060 .000
3 1 8.252" .060 .000
2 3.670" .060 .000

Tablo 233, kontrol grubuna ait miisterilerin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,

kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlamh farkliliklar gézlenmistir.
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tl zaman diliminde Ol¢iilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=8,42) ile t2 zaman diliminde
Ol¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=12,10) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde Olgiilen ziyaret sikliklari ortalamasi (t2=12,10) ile t3 zaman diliminde

Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=12,51) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.

Tablo 234, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini goéstermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin timiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde Olcililen ziyaret sikliklari ortalamasi (t1=16,58) ile t2 zaman diliminde 6l¢iilen
ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=21,16) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamast (t2=21,16) ile t3 zaman diliminde olgiilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=24,83) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.
Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde
sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gdzlemlenmistir. flgili sadakat artigina iliskin

Ol¢iimler, kontrol grubu i¢in Sekil 56’da deney grubu i¢in ise Sekil 57°de verilmistir.

Miusterilerin isletmeyi Ziyaret Sikhig Ortalamalari

t1 t2 t3

Sekil 56. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Bekar)
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Sekil 57. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Bekar)

Medeni duruma gore evli olan hem deney hem de kontrol grubu miisterilerine ait t1, t2
ve t3 zaman dilimlerinde elde edilen veriler, 3609 kisi lizerinden Tekrarli Ol¢limler igin

ANOVA testi ile 6l¢iimlenmistir.

Tekrarli dlgtimler icin ANOVA testi sonuglarini analiz ederken ilk olarak Betimsel
istatistik verileri incelenmektedir. Betimsel istatistik tablolarinda, kontrol ve deney grubu
miisterilerinin t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinde isletmeye olan ziyaret sikliklarinin ortalamalari,

standart sapmalar1 ve drneklem sayis1 goriilmektedir.

Tablo 235. Kontrol Grubu Betimsel Istatistigi (Evli)

Ortalama Std. Sapma N
Kontrol Grubu t1 6.02 2.44 3610
Kontrol Grubu t2 8.93 4.89 3610
Kontrol Grubu t3 8.11 4.42 3610

Tablo 235’de kontrol grubunda yer alan miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina
iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla t1=6,02, t2=8,93, t3=8,11 olarak degismektedir.
Kontrol grubu miisterilerinin isletmeyi ziyaret sikliklari t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine
oranla artis gostermis, fakat t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla diismiistiir. Bu
bulgu, kontrol grubundaki miisterilerin sadakat diizeyinde, t2 zaman diliminde olumlu yonde

artis yasanmis olsa da t3 zaman diliminde olumsuz yonde azalma yasandigin1 gostermektedir.
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Tablo 236. Deney Grubu Betimsel istatistigi (Evli)

Ortalama Std. Sapma N
Deney Grubu t1 12.62 5.12 3610
Deney Grubu t2 14.06 6.44 3610
Deney Grubu t3 14.94 7.24 3610

Tablo 236’ya iliskin analiz sonuglarini inceledigimizde, deney grubunda yer alan
miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina iligkin aritmetik ortalama degerleri sirasiyla
t1=12,62, t2=14,06, t3=14,94 olarak degismektedir. Deney grubu miisterilerinin isletmeyi
ziyaret sikliklar1 ortalamalarinda siirekli bir artis oldugu goriilmiistiir. Ayrica deney grubu
miisterilerinin igletmeyi ziyaret sikliklarina ait ortalama degerlerinin, kontrol grubuna oranla
cok daha yiiksek oldugu gozlenmistir. Deney grubunda, sadakat diizeyi olarak
degerlendirdigimiz isletmeyi ziyaret sikliginin en yiiksek oldugu zaman dilimi t3 (14,94), en

diisiik oldugu zaman dilimi ise t1 (12,62) olarak 6l¢timlenmistir.

Uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3) meydana gelen degisikliklerin anlamli olup
olmadigini belirlemek i¢in dncelikle, Tekrarli dlglimler icin ANOVA testi analizinde her iki
grup i¢inde p<0.05 6nem diizeyinde “Kiiresellik Testi” (Mauchly’s test of spherricity)

sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 237. Kontrol Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Evli)

Mauchlv? Epsilon

auchly’s o

Grup-ici EtKi W Bag.lrl:sstlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound

Kontrol Grubu 970 111.398 2 1.000 .970 971 500

Tablo 238. Deney Grubu Kiiresellik Testi Sonuglari (Evli)

Epsilon
Mauchly’s <
Grup-ici Etki W Bag_;.';stlimk Sd | P Greenhouse Huynh | Lower
Geisser Feldt | bound
Deney Grubu .857 558.834 2 |.000 875 875 500

Tablo 237 ve Tablo 238, kontrol ve deney grubu i¢in kiiresellik varsayimia yonelik
sonuglart gdstermektedir. Oncelikle kiiresellik testi sonuglarmin p>.05 diizeyinde anlamli

olup olmadigi kontrol edilmistir. Hem deney hem de kontrol grubu igin p>.05 diizeyinde
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sonuglar anlamli bulunmustur yani kiiresellik varsayimi saglanmamistir. Arastirmada
kiiresellik varsayiminin saglanmamasi sebebiyle, uygulanan testler arasinda (tl, t2, t3)
meydana gelen degisikliklerin anlamli olup olmadigini belirlemek icin kiiresellik varsayimina
gerek duymayan “Cok Degiskenli Test” (Multivariate Test) tablolar1 incelenmistir. Sonuglar

Tablo 239’da ve Tablo 240°da verilmistir.

Tablo 239. Kontrol Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Evli)

Etki Deger | F sd | Hatasd | p | F®
Kare
Pillai's Trace | .323 | 861.458% | 2.000 | 3609.000 |.000| .323
Wilks 677 | 861.458° | 2.000 |3609.000|.000| .323
Lambda
Kontrol Grubu Hoﬁg(':ggs 478 | 8614582 | 2.000 | 3609.000 |.000| .323
Roy;'goatrge“ 478 | 861.458% | 2000 |3609.000 |.000| .323

Tablo 239°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuclar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu igin (George ve Mallery, 1999: 198), kontrol grubu g¢ok
degiskenli test sonuglarinda, Wilks 'Lambda ve p (Sig) etiketli siitunda verilen sonuglar
dikkate alinmigtir. Tablo 239°da Wilks 'Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001)
olarak dlglimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, kontrol grubundaki miisterilerin, ii¢
farkli zaman diliminde (t1, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamh

oldugunu gostermistir.

Tablo 240. Deney Grubu Cok Degiskenli Test Sonuglari (Evli)

Etki Deger | F sd |Hatasd| p | E®
Kare

b
Pillai's Trace | .148 | 312483 | 2000 |3609.000|.000| .148

Wilks' X
Deney Gruby | Lambta 852 | 312.483° | 2000 |3609.000|.000| .148
Hotelling's | 125 | 312483° | 2.000 |3609.000|.000| .148

Trace

Royé'ggtrge“ 173 | 312.483° | 2000 |3609.000|.000| .148

Tablo 240°da belirtilen tiim testler ayn1 sonuglar1 verir, ancak en sik dikkate alinan
istatistik Wilks 'Lambda oldugu i¢in (George ve Mallery, 1999: 198), deney grubu g¢ok

degiskenli test sonuglarinda, Wilks' Lambda ve Sig etiketli siitunda verilen sonuglar dikkate
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almmastir. Tablo 240°da Wilks' Lambda'nin degeri .000 olasilik degeriyle (p <0.001) olarak
Ol¢iimlenmistir. p degerinin 0,05'ten kiigiik olmasi, deney grubundaki miisterilerin, ii¢ farkl
zaman diliminde (tl, t2 ve t3) isletmeyi ziyaret sikliklarindaki degisimin anlamli oldugunu

gostermistir.

Bu durumda kontrol ve deney gruplart i¢in, tl, t2 ve t3 zamanlar arasinda ikili
karsilastirma yapilmis ve hangi zaman dilimleri arasinda farkin anlamli oldugu incelenmistir.
Zaman dilimleri arasindaki karsilagtirmalar icin, Coklu Karsilastirma Testi, Bonferroni
yontemi kullanilarak analiz edilmis ve sonuglar, kontrol grubu icin Tablo 241°de, deneme

grubu i¢in Tablo 242’de verilmistir.

Tablo 241. Kontrol Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Evli)

Kontrol Grubu | Kontrol Grubu | Ortalamalar Aras1 Fark | Standart b
) J) (1-J) Hata
1 2 -2.917" 076 .000
3 -2.089" .065 .000
5 1 2.917" 076 .000
3 828" 074 .000
3 1 2.089" .065 .000
2 -.828" 074 .000
Tablo 242. Deney Grubu Coklu Karsilastirma Testi Sonuglar1 (Evli)
Deney Grubu | Deney Grubu | Ortalamalar Arasi Fark | Standart p
Q) J) (1-J) Hata
1 2 -1.440" 074 .000
3 -2.319" 104 .000
9 1 1.440" 074 .000
3 -.880" 101 .000
3 1 2.319° 104 .000
2 880" 101 .000

Tablo 241, kontrol grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmig test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde,
kontrol grubu i¢in, t1, t2 ve t3 zaman dilimlerinin tiimiinde anlaml farkliliklar gézlenmistir.
tl zaman diliminde Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=6,02) ile t2 zaman diliminde
Olciilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=8,93) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2
zaman diliminde 6l¢iilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t2=8,93) ile t3 zaman diliminde &lgiilen

ziyaret sikliklart ortalamasi (t3=8,11) arasindaysa yine t2 zaman dilimi lehine fark vardir.
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Tablo 242, deney grubuna ait miisterilerin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde ikiserli
gruplar arasinda karsilastirilmis test sonuglarini gostermektedir. p (Sig)<0,05 diizeyinde
deney grubu igin tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinin timiinde anlamli farkliliklar gézlenmistir,
yani %95 onem diizeyinde tiim zaman dilimleri arasinda anlamli bir farklilik vardir. t1 zaman
diliminde oOlgiilen ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t1=12,62) ile t2 zaman diliminde Olgiilen
ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=14,06) arasinda t2 zaman dilimi lehine fark vardir. t2 zaman
diliminde Olgiilen ziyaret sikliklart ortalamasi (t2=14,06) ile t3 zaman diliminde olgiilen
ziyaret sikliklar1 ortalamasi (t3=14,94) arasindaysa t3 zaman dilimi lehine fark vardir.
Sonuglar dogrultusunda miisteri sadakati diizeyini belirleyen tl, t2 ve t3 zaman dilimlerinde
sadakat artis1 deney grubu miisterileri lehine gdzlemlenmistir. flgili sadakat artigina iliskin

Ol¢iimler, kontrol grubu i¢in Sekil 58’de deney grubu i¢in ise Sekil 59°da verilmistir.

9.0
8.5
8.0
75
7.0

6.5

Musterilerin isletmeyi Ziyaret Siklig1 Ortalamalari

6.0

t1 t2 t3

Sekil 58. Kontrol Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Evli)
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145
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Miusterilerin isletmeyi Zivaret Sikligi Ortalamalari

125
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Sekil 59. Deney Grubu Sadakat Diizeyi Grafigi (Evli)

Medeni duruma goére bekar olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %27,62 artis gosterirken, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %17,34 artis goriilmiis, medeni duruma gore evli olan
deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalarinda t2 zaman diliminde tl zaman dilimine
oranla pozitif yonde %11,40 artig gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla
%6,24 artig goriilmiistiir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, “Mobil
miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati {izerine etkisi
miisterilerin medeni durumuna gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve miisteri

sadakati diizeyinin, bekar miisterilerde daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER
5.1.Sonug¢

Aragtirmanin bu boliimiinde, arastirmada elde edilen sonuclar gbézden gecirilerek,

uygulayicilara ve arastirmacilara 6neriler sunulacaktir.

Teknolojik gelismeler miisterilerin yasam kalitesini arttiran Onemli hizmetler
sunmaktadir. Giinliik yasamda cep telefonlarinin kullanimi1 Diinya genelinde 6nemli diizeyde
artls gostermis ve miisterilerin yasam tarzlarini degistirmistir. Gliniimiizde ti¢ milyardan fazla
insan cep telefonu ve buna bagl olarak mobil uygulamalar: kullanmaktadir. Isletmelerdeki
yoneticiler perspektifinde bu aktif kullanim ve mobil teknolojilerdeki gelisim beraberinde
benimsenen m-MIY dikkat ¢ekmektedir. Ayrica m-MIY, isletmelerde miisteri beklentilerini

dogru belirlemek adina etkin ¢6ziim ortagi olarak gosterilmektedir.

Bu arastirmada, mobil miisteri iliskileri yonetiminin satin alma tercihi ve miisteri
sadakati lizerine etkileri deneysel yontem kullanilarak arastirilmistir. Bu amagla Gloria Jean’s
Coffees isletmesinin Tiirkiye genelinde belirlenen, isletmeyi aylik olarak 1 ile 3 arasi ziyaret
eden 30220 mobil uygulama kullanicisi sistematik 6rneklem ile secilerek deney ve kontrol
gruplart olusturulmustur. Ayrica 15110 kisi kontrol, 15110 kisi ise deney grubu olarak
belirlenmistir. Deney ve kontrol gruplarinin benzer 6zellikler tasiyip tasimadigini belirlemek
amaciyla, normallik testi ve t testi yapilmistir. Yapilan testler neticesinde, verilerin normal

dagildig1 ve gruplarin denk oldugu tespit edilmistir.

Kontrol ve deney gruplarindaki miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarina ait veriler,
bir yi1l boyunca t0, tl, t2 ve t3 olarak dort farkli zaman diliminde 6l¢iimlenmis ve analiz
edilmistir. Tiim zaman dilimleri 3’er aylik zaman periyotundan olusmustur. t0 zaman dilimi,
aylik olarak isletmeyi 1 ile 3 arasinda ziyaret eden miisterilerin belirlendigi, kontrol ve deney
gruplarinin olusturularak takip edildigi zaman dilimidir. t1 zaman dilimi, kontrol ve deney
gruplarinin belirlendikten sonra, sadece deney grubuna ait miisterilere promosyon eyleminin
uygulandigi, kontrol grubuna ise higbir miidahalenin bulunulmadigi zaman dilimidir. t2 ve t3
zaman dilimleri ise, kontrol ve deney gruplarma hi¢bir miidahalenin bulunulmadigi, sadece
miisterilerin isletmeyi ziyaret sikliklarindaki veri degiskenlerinin 6l¢iimlendigi, tl zaman
diliminden sonraki 6 aylik siireye isaret etmektedir. Belirlenen zaman dilimlerinin sona
ermesi ile kontrol ve deney gruplar1 verileri incelenerek, satin alma tercihi ve miisteri sadakati

Olctimlenmistir. Elde edilen veriler sonucunda, mobil miisteri iliskileri yonetiminin, satin alma
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tercihi ilizerine etkisinin, misterilerin; cinsiyet, yas grubu, yasadigi sehir, e8itim diizeyi ve
medeni durumu gibi demografik 6zelliklerine gére anlamli bir farklilik gosteri gostermedigi
SPSS programi araciligi ile iliskili 6rneklemler igin t-test ile analiz edilmistir. Mobil miisteri
iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi iizerine
etkisinin olup olmadigini belirlemek i¢in deney ve kontrol grubu verileri incelenmistir. Deney
grubundaki miisterilerin verileri kiyaslandiginda, t0 ve tl zaman dilimlerinde deney grubu
misterilerinin  satin alma tercihi pozitif yonde %170 artis gostermistir, deney grubu
misterileri i¢cin “Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin,
misterinin satin alma tercihi lizerine etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir. Mobil miisteri
iligkileri yonetiminin satin alma tercihi {izerine etkisinin, cinsiyete gore anlamli bir farklilik
gosterip gostermedigine iliskin, deney ve kontrol grubundaki erkek ve kadin miisterilerin
verileri incelenmistir. Deney grubundaki erkek ve kadin miisterilerin verileri kiyaslandiginda,
t0 ve t1 zaman dilimlerinde deney grubu erkek miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde
%158 artig gosterirken, kadin miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %142 artis
gostermistir, boylece uygulamanin t0 ve tl zaman dilimlerinde cinsiyete gore erkek
miisterilerin satin alma tercihinde daha etkili oldugunu goriilmiis, “Mobil miisteri iligkileri
yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi,
miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Ayrica kontrol
grubundaki erkek ve kadin miisterilerin verileri kiyaslandiginda, dikkate deger bir degisiklik
olmamakla birlikte erkek miisterilerin daha baskin oldugu goézlenmemistir. Bunda kontrol
grubuna tl zaman diliminde hi¢bir miidahale yapilmamasinin da bir etken oldugunu
sOylenebilir. Ayrica kontrol grubunda meydana gelen pozitif degisikliklerde, arastirmalara
gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen igeceklerden birisinin kahve olmasindan dolay1

gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diistiniilmiistiir.

Mobil miisteri iligkileri yonetiminin satin alma tercihi {izerine etkisinin, yasa gore
anlaml1 bir farklilik gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol grubundaki 24 ve alti
yas grubu, 25-34 yas grubu, 35-44 yas grubu, 45-54 yas grubu ve 54 ve {istii yas grubu
miisterilerinin verileri incelenmistir. Deney grubundaki tiim yas gruplarina ait miisterilerin
verileri kiyaslandiginda, tO ve t1 zaman dilimlerinde, 24 ve alt1 yas grubu miisterilerin satin
alma tercihi pozitif yonde %153,75 artig gostermis, 25-34 yas grubu miisterilerin satin alma
tercihi pozitif yonde %135,55 artis gostermis, 35-44 yas grubu miisterilerin satin alma tercihi
pozitif yonde %148,03 artis gostermis, 45-54 yas grubu miisterilerin satin alma tercihi pozitif

yonde %191,29 artis gdstermis, 55 ve istli yas grubu miisterilerin satin alma tercihiyse
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%187,87 artig gosterdigi gozlemlenmis boylece “Mobil miisteri iliskileri yOnetimi
kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi {izerine etkisi, miisterilerin
yas grubuna gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Kontrol grubundaki tim yas
gruplarina ait misterilerin verileri kiyaslandiginda, t1 zaman diliminde hi¢bir miidahale
yapilmamasinin etkisi ile tim yas gruplarinda deney grubuna oranla dikkate deger bir
degisiklik gézlenmemistir. 24 ve alt1 yag grubunda ise hemen hemen hi¢ degisim olmadigi
gozlemlenmistir, kontrol grubu miisterilerine ait diger yas gruplardaki kiiciik degisimlerinse
arastirmalara gore Diinya’da ve Tirkiye’de en ¢ok tiiketilen iceceklerden birisinin kahve

olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu diistintilmiistiir.

Mobil miisteri iliskileri yonetiminin satin alma tercihi {izerine etkisinin, sehre gore
anlamli bir farklililk gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol grubundaki
miisterilerin verileri, istanbul, Balikesir, Izmir, Bursa, Ankara, Antalya, Kayseri, Samsun,
Rize, Erzurum, Malatya ve Gaziantep illeri secilerek analiz edilmistir. Sehir etkeninde, deney
grubundaki tiim miisterilerin verileri kiyaslandiginda, t0 ve t1 zaman dilimlerinde, Istanbul
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %128 artis gostermis, Balikesir
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %66,49 artis gdstermis, izmir
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %247,64 artis gostermis, Bursa
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %141,14 artis gostermis, Ankara
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %128,95 artig gostermis, Antalya
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %160,55 artis gostermis, Kayseri
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %358,33 artis gdstermis, Samsun
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %100,33 artis gostermis, Rize
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %163 artis gostermis, Erzurum
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %352,66 artis gostermis, Malatya
ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %69 artis gostermis ve son olarak
Gaziantep ilinde yasayan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %293,66 artis
gostermistir. Sonuglara gore, uygulamanin t0 ve t1 zaman dilimlerinde Kayseri, Erzurum ve
Gaziantep illerinde yasayan miisteri gruplarinin, diger gruplara oranla miisterilerin satin alma
tercihi farklilagmasinda en etkili gruplar oldugunu goriilmiis, “Mobil miisteri iligkileri
yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi,
miisterilerin yasadig1 sehirlere gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Isletme
yetkilileri ile yapilan goriismeler neticesinde, Kayseri, Erzurum ve Gaziantep illerindeki

artisin diger illere gore fazla olmasindaki sebebinin bu illerdeki sube konumlarinin
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iniversitelere olan yakinhigi ve rakip isletmelerin bu konumda bulunmamasi1 olarak
yorumlanmigtir. Kontrol grubundaki tiim sehir gruplarina ait misterilerin verileri
kiyaslandiginda, tl zaman diliminde hi¢bir miidahale yapilmamasimin etkisi ile tim sehir
gruplarinda deney grubuna oranla dikkate deger bir degisiklik gbzlenmemistir. Kontrol
grubundaki degisimin, arastirmalara gore Diinya’da ve Tirkiye’de en c¢ok tiiketilen
iceceklerden birisinin kahve olmasindan dolay1 gerceklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu

distnilmustir.

Mobil miisteri iligkileri yOnetiminin satin alma tercihi iizerine etkisinin, egitim
diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol
grubundaki miisterilerin verileri, lise, liniversite, yiiksek lisans ve doktora egitim diizeyine
gore ayristirilarak analiz edilmistir. Egitim diizeyi etkeninde, deney grubundaki miisterilerin
verileri kiyaslandiginda, t0 ve tl zaman dilimlerinde, lise egitim diizeyindeki miisterilerin
satin alma tercihi pozitif yonde %156,17 artis gostermis, iiniversite egitim diizeyindeki
miisgterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %133,23 artis gostermis, yiiksek lisans egitim
diizeyindeki miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %222,86 artis gostermis ve son
olarak doktora egitim diizeyindeki miisterilerin satin alma tercihiyse %182,32 artig
gostermistir. Sonuglara gore, uygulamanin t0 ve tI zaman dilimlerinde yliksek lisans egitim
diizeyindeki miisteri grubunun, diger gruplara oranla miisterilerin satin alma tercihi
farklilagsmasinda en etkili grup oldugunu goriilmiis, “Mobil miisteri iligkileri yonetimi
kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin
egitim diizeyine gore farklilagmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Kontrol grubundaki tiim
egitim diizeyi gruplarina ait miisterilerin verileri kiyaslandiginda, t1 zaman diliminde higbir
miidahale yapilmamasimin etkisi ile tiim egitim gruplarinda deney grubuna oranla dikkate

deger bir degisiklik gozlenmemistir.

Mobil miisteri iligkileri yonetiminin satin alma tercihi {izerine etkisinin, medeni
duruma gore anlamli bir farklilik gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol
grubundaki miisterilerin verileri, bekar ve evli olarak ayristirilarak analiz edilmistir. Medeni
durum etkeninde, deney grubundaki miisterilerin verileri kiyaslandiginda, t0 ve t1 zaman
dilimlerinde, medeni durumu bekar misterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %139,24 artis
gosterirken, medeni durumu evli olan miisterilerin satin alma tercihi pozitif yonde %211,90
artis gostermistir, boylece uygulamanin, t0 ve t1 zaman dilimlerinde medeni duruma gore evli
misterilerin, satin alma tercihinde daha etkili oldugunu goriilmiis, “Mobil miisteri iliskileri

yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi,
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miisterilerin medeni durumuna gore farklilagsmaktadir.” hipotezi kabul edilmistir. Kontrol
grubundaki miisterilerin verileri kiyaslandiginda, t1 zaman diliminde higbir miidahale
yapilmamasinin etkisi ile deney grubuna oranla dikkate deger bir degisiklik gézlenmemistir.
t1 zaman diliminde promosyon eyleminin yapildig1 deney grubundaki miisterilerin veri analizi
sonucunda, mobil miisteri iliskileri yonetiminin satin alma tercihi iizerine etkisinin, medeni
duruma gore anlamli bir farklilik gosterdigi goézlemlenmistir. Kontrol grubunda meydana
gelen kiiciik degisikliklerinse, arastirmalara gore Diinya’da ve Tiirkiye’de en ¢ok tiiketilen
iceceklerden birisinin kahve olmasindan dolay1 gergeklestigi, yani beklenen bir bulgu oldugu

diistinilmistiir.

Arastirmada, mobil miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati {izerine etkisinin,
miisterilerin cinsiyet, yas grubu, yasadigi sehir, egitim diizeyi ve medeni durumu gibi
demografik oOzelliklerine gore anlamli bir farklilik gosteri gostermedigi SPSS programi
araciligl ile tekrarli olgiimler icin ANOVA ile analiz edilmistir. Mobil miisteri iligkileri
yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisterinin sadakati tizerine etkisi olup
olmadigini analiz etmek i¢in deney ve kontrol grubundaki miisterilerin verileri incelenmistir.
Deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalar1 t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
pozitif yonde %24,60 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %18,05
artis goriilmiis, deney grubu miisterileri i¢in, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda
yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati lizerine etkisi vardir.” hipotezi kabul edilmistir.
Mobil miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine etkisinin, cinsiyete gére anlamli
bir farklilik gosterip gosterilmedigine iligkin, deney ve kontrol grubundaki erkek ve kadin
miisterilerin verileri incelenmistir. Cinsiyete gore erkek olan, deney grubu miisterilerinin
sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %24,60 artis
gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %18,05 artis goriilmiis, cinsiyete
gore kadin olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalarinda t2 zaman diliminde t1
zaman dilimine oranla pozitif yonde %24,36 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman
dilimine oranla %12,40 artis gorilmiistiir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular
incelendiginde, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri
sadakati lizerine etkisi miisterilerin cinsiyetine gore farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmis
ve miisteri sadakati diizeyinin, erkek miisterilerde daha yliksek oldugu goézlemlenmistir.
Kontrol grubundaki erkek ve kadin miisterilerin verileri kiyaslandiginda, deney grubuna
oranla, dikkate deger bir degisiklik olmamakla birlikte, kadin miisterilerin t3 zaman

diliminde, t2 zaman dilimine oranla, isletmeyi ziyaret sikliklarinda diisme goézlemlenmistir.
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Mobil miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati {lizerine etkisinin, yasa gore
anlamli bir farklilik gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol grubundaki 24 ve alt1
yas grubu, 25-34 yas grubu, 35-44 yas grubu, 45-54 yas grubu ve 55 ve {istii yas grubu
misterilerin verileri incelenmistir. Yas gruplarina gore, 24 ve alt1 yas grubunda olan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla
pozitif yonde %23,93 artig gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %14,62
artis gostermistir, 25-34 yas grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari,
t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %27,86 artis gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %19,84 artis gdstermistir, 35-44 yas grubunda olan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
pozitif yonde %27,63 artig gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %13,49
artis gostermistir, 45-54 yas grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari,
t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %10,25 artis gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %10,69 artis gdostermistir ve son olarak 55 ve iistii yas
grubunda olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman
dilimine oranla pozitif yonde %17,47 artis gdstermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine
oranla %7,79 artig gostermistir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde,
“Mobil misteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati
iizerine etkisi miisterilerin yas gruplarina gore farklilagmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve
miisteri sadakati diizeyinin, 25-34 yas grubu miisterilerde daha yiliksek oldugu
gozlemlenmistir. Kontrol grubundaki miisterilerin verileri kiyaslandiginda, 24 ve alt1 yas
grubun disindaki tiim yas gruplarindaki miisterilerin t3 zamaninda, t2 zamanina oranla

isletmeyi ziyaret sikliklarinda diisme gozlemlenmistir.

Mobil miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine etkisinin, sehre gore
anlamli bir farklilhlk gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol grubundaki
miisterilerin verileri, Istanbul, Balikesir, izmir, Bursa, Ankara, Antalya, Kayseri, Samsun,

Rize, Erzurum, Malatya ve Gaziantep illeri secilerek analiz edilmistir.

Sehre gore, Istanbul ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %27,12 artig gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %22,45 artis gostermistir, Balikesir ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla
pozitif yonde %16,40 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %6,51

artls gdstermistir, Izmir ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
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zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %20,28 artis gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %14,40 artis gostermistir, Bursa ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla
pozitif yonde %21,70 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %15,54
artis gostermistir, Ankara ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %22,30 artig gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %7,51 diislis gostermistir, Antalya ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla
pozitif yonde %29,22 artis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %16,53
artis gostermistir, Kayseri ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2
zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %9,09 artis gostermis, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %4.,4 artis gostermistir, Samsun ilinde yasayan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
negatif yonde %19,13 diislis gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla pozitif
yonde %12,75 artig gdstermistir, Rize ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %8,49 artis
gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %14,71 artis géstermistir, Erzurum
ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman
dilimine oranla pozitif yonde %6,25 artis gdstermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine
oranla %8,24 artig gostermistir, Malatya ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde 9%5,91 artis
gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %8,37 artig gostermistir ve son olarak
Gaziantep ilinde yasayan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde
tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %37,51 artig gostermis, t3 zaman diliminde t2 zaman
dilimine oranla %9,66 artis gostermistir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular
incelendiginde, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri
sadakati tlizerine etkisi misterilerin yasadig1 sehre gore farklilagsmaktadir.” hipotezi kabul
edilmis ve miisteri sadakati diizeyinin, Istanbul, izmir, Antalya ve Gaziantep illerinde yasayan
miisterilerde daha yiiksek oldugu gdzlemlenmistir. Isletme yetkilileriyle yapilan goriigmeler
neticesinde, Ankara ilinde t3 zaman diliminde meydana gelen, miisteri ziyaret sikligt
ortalamalarindaki diisme sebebinin, merkezi konumda bulunan subenin kapatilmasi ve baska
lokasyona taginmasi olarak diisiiniilmiis, Samsun ilinde t2 zaman diliminde meydana gelen,
miisteri ziyaret siklig1 ortalamalarindaki diisme sebebininse ¢ok yakin bir konumda rakip

isletmenin acilmasi olarak yorumlanmistir. Kontrol grubundaki miisterilerin verileri
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kiyaslandiginda, Izmir, Bursa, Antalya, Samsun illeri disindaki diger tiim illerde t2 veya t3

zaman dilimlerinde miisterilerin ziyaretinde diisme gozlemlenmistir.

Mobil miisteri iligkileri yonetiminin miisteri sadakati iizerine etkisinin, egitim
diizeyine gore anlamli bir farklilik gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol
grubundaki miisterilerin verileri, lise, liniversite, yiiksek lisans ve doktora egitim diizeyine
gore ayristirilarak analiz edilmistir. Egitim diizeyine gore, lise egitim diizeyinde olan deney
grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
pozitif yonde %25,43 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %45,35
artis goOriilmils, iniversite egitim diizeyinde olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %28,62 artis
gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %20,72 artis goriilmiis, yiiksek
lisans egitim diizeyinde olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman
diliminde t1 zaman dilimine oranla pozitif yonde %19,65 artig gosterirken, t3 zaman
diliminde t2 zaman dilimine oranla %2,04 artis goriilmiis ve son olarak doktora egitim
diizeyinde olan deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman
dilimine oranla pozitif yonde %5,37 artis gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine
oranla %10,90 artis gostermistir. Bu analiz sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde,
“Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati
iizerine etkisi miisterilerin egitim diizeyine gore farklilagmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve
miisteri sadakati diizeyinin, lise ve iiniversite egitim diizeyindeki miisterilerde daha yiiksek
oldugu gozlemlenmistir. Kontrol grubundaki miisterilerin verileri kiyaslandiginda, iiniversite
egitim grubu disindaki diger tlim egitim gruplarinda t2 veya t3 zaman dilimlerinde

miisterilerin ziyaretinde diisme gozlemlenmistir.

Mobil miisteri iliskileri yonetiminin miisteri sadakati {izerine etkisinin, medeni duruma
gore anlaml bir farklilik gosterip gosterilmedigine iliskin, deney ve kontrol grubundaki bekar
ve evli misterilerin verileri ayristirilarak analiz edilmistir. Medeni duruma goére bekar olan
deney grubu miisterilerinin sadakat ortalamalari, t2 zaman diliminde t1 zaman dilimine oranla
pozitif yonde %27,62 artis gdsterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %17,34
artts goriilmiis, medeni duruma goére evli olan deney grubu miisterilerinin sadakat
ortalamalarinda t2 zaman diliminde tl zaman dilimine oranla pozitif yonde %11,40 artis
gosterirken, t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine oranla %6,24 artis goriilmiistiir. Bu analiz
sonucunda elde edilen bulgular incelendiginde, “Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda

yapilan uygulamalarin, miisteri sadakati {izerine etkisi miisterilerin medeni durumuna gore
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farklilasmaktadir.” hipotezi kabul edilmis ve miisteri sadakati diizeyinin, bekar miisterilerde

daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Kontrol grubundaki miisterilerin verileri incelendiginde

ise, evli miisterilerde t3 zaman diliminde t2 zaman dilimine gore miisterilerin ziyaretinde

diisme gozlemlenmistir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar dogrultusunda, m-MIY’in, satin alma tercihine

pozitif diizeyde dogrudan etkisi oldugu iliskili 6rneklemler i¢in t-test sonuglari ile kabul

edilmektedir. m-MIY’in miisteri sadakatine dogrudan bir etkisi olabilecegi de tekrarl

Olgtimler icin ANOVA test sonuclar ile kabul edilmektedir. Tablo 243’°de arastirmanin ana ve

alt hipotezlerine iliskin sonuglara yer verilmistir.

Tablo 243. Arastirmanin Ana ve Alt Hipotezlerine iliskin Sonuglar

Hipotezler

Sonuclar

H1: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin,
miisterinin satin alma tercihi lizerine etkisi vardir.

Desteklendi

H2: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin,
miisterinin satin alma tercihi {izerine etkisi demografik Ozelliklere gore
farklilagmaktadir.

Desteklendi

H2a: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
misterinin satin alma tercihi tlizerine etkisi, miisterilerin cinsiyetine gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi

H2b: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
misterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin yas gruplarina gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi

H2c: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi {lizerine etkisi, miisterilerin yasadigi sehre gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi

H2d: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi lizerine etkisi, miisterilerin egitim diizeyine gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi

H2e: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin satin alma tercihi iizerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi

H3: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin,
miisterinin sadakati iizerine etkisi vardir.

Desteklendi

H4: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin,
miisterinin sadakati iizerine etkisi demografik 6zelliklere gore farklilagsmaktadir.

Desteklendi

H4a: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
misterinin ~ sadakati  lizerine  etkisi, miisterilerin  cinsiyetine  gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi

H4b: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin  sadakati {izerine etkisi, miisterilerin yas gruplarina gore
farklilasmaktadir.

Desteklendi
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H4c: Mobil misteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
misterinin  sadakati {izerine etkisi, miisterilerin yasadigi sehre gore | Desteklendi
farklilagmaktadir.

H4d: Mobil miisteri iliskileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
misterinin  sadakati ilizerine etkisi, miisterilerin egitim diizeyine gore | Desteklendi
farklilagmaktadir.

H4e: Mobil miisteri iligkileri yonetimi kapsaminda yapilan uygulamalarin
miisterinin sadakati {izerine etkisi, miisterilerin medeni durumuna gore | Desteklendi
farklilagmaktadir.

Arastirma sonuglarinda elde edilen bulgularin, m-MIY’in, miisteri sadakati ve satin
alma tercihine pozitif etkisini ortaya ¢ikardigi, boylelikle hem akademisyenlerin hem de
isletmelerin m-MIY’i anlama ve uygulamalarim1 maksimize etmelerine yardimci olacag
diisiiniilmistiir. Arastirma sonuglarinda elde ettigimiz bulgular1 benzer arastirmalar ile
karsilastirdigimizda, Lee vd., (2015), hizmet sektoriinde mobil uygulama hizmetlerinin
miisteri memnuniyetini arttirdigini savunmuslardir, arastirma bulgularimizda m-MIY’in
miisteri memnuniyeti ile olusan miisteri sadakatinin artmasi yoniinden benzerlik gostermistir.
Aragtirma bulgularimiza benzer sekilde Dovaliene vd., (2015), tarafindan mobil
uygulamalarin miisteri memnuniyetinde etkili oldugu savunulmustur. San-Martin vd. (2016),
tarafindan yapilan arastirmada, isletmelerin m-MIY kullanimi ile, rekabete karsi1 fayda
sagladigini, yenilik¢ilige egilim gosterdigini, miisterilerin bilgilerini yonettigini, miisteri
tercihinin arttig1 savunulmustur, arastirma sonuglarimizda bu bulgular1 destekler niteliktedir,
zira arastirmada m-MIY uygulayan isletme miisteri bilgilerini yoneterek promosyon
uygulamakta ve bu uygulamanin satin alma tercihi ve miisteri sadakatine olumlu etki ettigi
goriilmektedir. Ayrica Andrews vd., (2016), mobil teknoloji kapsaminda uygulanan mobil
promosyonlarin miisterilerin aligveris yapma isteginde belirgin artis olusturdugu savunulmus,
arastirma bulgularimizda benzer sekilde promosyon uygulanan deney grubundaki

miisterilerin, satin alma ve miisteri sadakat diizeylerindeki belirgin artisa dikkat ¢cekmistir.
5.2.0neriler

5.2.1. Arastirmacilara Oneriler

Bu arastirmada, mobil miisteri iligkileri yOnetiminin satin alma tercihi ve miisteri
sadakati tizerine etkilerinin analizi, Gloria Jean’s Coffees Tiirkiye markasinin 30220 mobil
misterisi lizerinde gerceklestirilmistir. Aymi sektordeki farkli markalarda, ne gibi sonuglar
ortaya ¢ikacaginin arastirilmasi ve karsilagtirmalar yapilmasiin literatiire 6nemli katkilar

saglayabilecegi diisiiniilmektedir.
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Aragtirmada bir yil siirecinde veriler toplanmis ve miisterilerin isletmeyi ziyaret
sikliklar1 izlenmigtir. Siire¢ icerisinde sadece tl zaman diliminde deney grubundaki
miisterilere promosyon miidahalesi ger¢eklesmistir. Gelecekteki arastirmalarda zamana direng

testi yapilmasi gerekliligi diistiniilmektedir.

Aragtirmanin, sadece kahve sektoriinde faaliyet gosteren bir marka iizerinde
yapilmasimin 6nemli bir siirlilik olacagi diisliniilmiistiir. Arastirmanin diger sektorlerde
faaliyet gosteren farkli markalardaki uygulanabilirligi analiz edilmemistir. Dolayisiyla farkli

sektorlerle karsilastirmalar yapilmasi ve sonuglarin analiz edilmesi onerilebilir.

Arastirma kapsaminda Tiirkiye Cumhuriyeti’'nde faaliyet gosteren isletmeye
odaklanmanin, bulgularin genellestirilebilirligini siirlayabilecegini diisiiniilmiistir. Bu
sebepten dolay1 gelecekteki arastirmalarda, teknoloji gelisimi ve altyapi agisindan ulusal
diizeydeki farkliliklar dikkate alinabilir. Farkli tilkeler analizinde, miisterilerin demografik
ozelliklerine gore farkli tepki vermeleri beklenmektedir. Bu beklentiler dogrultusunda, iilke

karsilastirmasinin ileriki arastirmalarda analiz edilebilecegi diisiiniilmektedir.

Gliniimiizde mobil miisteri iliskileri yonetimi isletmelerin mevcut miisterilerini
ellerinde tutmalarinda ve yeni miisteri edinmelerinde giderek daha fazla 6nem arz etmektedir.
Mobil miisteri iligkileri yonetiminin, hizmet sektoriinde akilli telefonlar araciligiyla elden
edilen verilere ve yapilan Olgiimlemelere yonelik benzer arastirmalara literatiirde
rastlanmamustir. Literatiirde benzer arastirmalara rastlanilmamasindan dolayi, bu konuda daha

fazla arastirma yapilmasinin bilimsel ¢aligmalara katki saglayacag diigiiniilmektedir.
5.2.2. Uygulayicilara Oneriler

Giiniimiizde is diinyasinin giincel rekabet stratejisi, teknolojik altyapisina bagli olarak
sekillenmektedir. Arastirmada m-MIY in, isletmeler i¢in hayati Sneme sahip olan; satin alma
tercihi ve miisteri sadakatini pozitif yonde Onemli oOl¢iide etkiledigi tespit edilmistir.
Arasgtirma bulgulari, isletmelerin mobil miisteri iliskileri yonetimine geg¢is yapmalar1 ve daha

cok onem vermeleri gerektigini gostermektedir.

m-MIY, isletmelerin miisteri verilerini hizli toplamasina ve istenilen miisteriye dogru
promosyon uygulamasina imkan sunmaktadir. Ayrica m-MIY uygulamalar ile isletmeler
miisteri tercihleri ve aksiyonlarindan kolayca haberdar olabilir ve veri akisi saglayabilir.
Isletmeler bu verilerle sunacaklar1 hizmeti, belirli miisteri gruplar: icin kisisellestirebilir ve
kisiye 6zel hizmet verebilir. m-MIY kapsaminda uygulanan 6zel yazilimlar araciligiyla

(6rnegin; mobil uygulamalar), isletmeler misterilerinin kendileri ile daha fazla zaman
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gecirmelerini saglayabilir. Bu sayede miisteriler, isletmenin triinleri ve hizmetleri hakkinda
inceleme, paylasma ve tartismada bulunabilir. Mobil uygulamalarin isletmelerdeki
yoneticilerin dikkatini ¢cekmekte olan en etkin rolii yer ve zaman kisitlamasi olmadan
potansiyel miisterileri ile iletisim kurabilmeleridir. m-MIY, miisterilerin iletisim kurma
ihtiyacim1 karsilamasi yaninda, misterilerin bir iriinii incelemesini ve dogru promosyona
ulagsmasini kolaylagtirmis, bu da miisterilerin iiriinii almazdan 6nce bilgi sahibi olabilmesine

olanak saglamstir.

Giiniimiizde ilkel kalmis yontemler ile geng jenerasyona ulagsmak ve etkilesim kurmak
zorlagsmistir. Bu durumda isletmelerin, miisterilerin aradig: bilgileri onlara saglayabilen yani
m-MIY uygulayan isletme olmas1 dénemlidir. Ote yandan m-MIY kapsaminda uygulanan
yazilimlarin, mobilite ve konum bazli servis hizmeti o6zellikleri sayesinde, isletmeler
miisterinin konumunu ve profil bilgilerini kullanarak uygulayacagi promosyonlari daha ¢ekici
hale getirilebilir. Ayrica miisterilerin m-MIY kapsaminda uygulanan hizmetler ile isletmeye
her an her yerden ulasabileceklerini biliyor olmalari, rakipler karsisinda tercih edilir olmasina

da etki edecegi sOylenebilir.

Miisteri sadakatinin artirilmast miisteri beklentilerinin dogru belirlenmesi ile
gerceklestirilebilir. Rekabetin artarak devam ettigi Diinya pazarinda ozellikle de hizmet
sektoriinde, miisteriyle uzun donemli iligkiler kurabilen isletmelerin pazarda rekabet etme ve
basar1 elde etme sanslar1 artmaktadir. Bu kapsamda, isletmelerin miisteriyle siirekli olarak
iletisim halinde olmalarina imkan taniyan m-MIY’in satin alma tercihine etkisi g6z oniine

alinarak, sadik miisteri kazanimi noktasinda verimli sonuglar elde edilecegi diistintilmektedir.
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