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SUNUM PLANI




ARASTIRMANIN AMACI

b sektorunde tuketicilerin, Davranissal ve
marka sadakati uzerine

ibeye dayali ve parasal)

i tespit etmekdtir




ARASTIRMANIN ONEMI

AVEigd guveni, marka memnuniyeti ve musteri
GEEENmmy, marka sadakati  uzerindeki  etkilerini
clfelgilrericli

SeERoniEnnEERuketicilerin marka sadakati Uzerine
SalGIENEsOHERRanlasiimasi.

A EIT S UE EhliZENIIERbugune kadar yapilmis
caliaiellerin  gznslds 12500 elekironik esya, e-
Hedrzt Ve nlzinzt sziaorlzrinds ol h

(L

JJJIJ’Jyé g2ydz =i Urzilalils
Boly’dend 10lkzncllzr sngJ;r;k
vAesialn nzdzilznmasl,

FEmINnin yapildigi
clf la. Orneklem




ARASTIRMANIN MODELI

Davramissal Sadakat

Tutumsal Sadakat




DEGISKENLERIN TANIMLANMASI

sirka ve Onemi
in markaya karsi hissettikleri soyut

eri ve yasam tarzlanyla ortak

ivaclan karsilayan
2imemekiedir.

A€ mnuniyet,
gzelliklerin




Markal Sadakari

AV arkayi tekrar tekrar alma davranisi
AanwEGEede bir markanin basarisi, onu satin
gliGRNuEiENsayisi degil, o markayr duzenli

glEikasuiiEiGh.musteri sayisidir.
AaBiiamEeyEIenNiisck fiyah odeyebilme

f=clelizclrlie))
LIS UEHDR GGl anRbieliciden-tuketiciye

IGVSIVENIENsEZaEVIEEIEREiie ki pozitif etki.




MARKA SADAKATININ ONEM|

AarEaHoma giderlerini dusurur.
e daha az risklidir.
. CJ-herJchm geri donusum orani yukselir.
g Peliell oclV/l zriEr
Seleliic rnUgt=rinin rrci?
olelsilig) clUzulUr,

~s

o Jelricel clzd2rinin 20 onzmll o

gyl degistirme




Marka Sadakati Boyutlar

ranissal Marka Sadakati
alma orani
q olasiligl

L vb. gibi eylemler

0 davranisini
gltinda yatan




Tutumsal Marka Sadakati

Tarelry,
o) cJJ;jJ 11531, Jg\/JJ Ve J{CJICJIJJJ chg-




S dakat Duzeyleri

Olmayan : Kisi markayi satin almaz.

U sqquq’r: Ki§i markayi sever

olr JJ/JJJ JS)C
olelrelis, wolayisic

W31 rrielriel s
If g=udlel=, olrrelidrg) —‘IJJ—‘JJ:‘J’
cl

_r N
cllericly/el callislr, Fiycls]

e astiing
cledizlmnlar dlincde i soilleielry =14
szl cadlyirr e,




Marka Guveni

Bletmenin iyi niyetini isaret eder.

KMSIiEaey kisilestirir ve ondan guvenilir, uzun vadeli
EUkSIVonEaekier.

SUVEAIENEIGYIsEiin alma niyetinden once
rriclfsely el Irielsleslelisils,

Seltir) cllenyel fisidnl v= o2lirsi2licing

S U211 cuyeln Uyt moclficelyliziaclr cllif
e S IS ES N E R [N I AVENTEGENIN, olUmSUZ
vorllainl gorzidcl=r o2l




o M\2rrinur) 23]

o Melricel seleleli<aiinin olusurnurnicel rol oviricieid)

Marka Memnuniyeti

rlzr selilr) cllrericle
sele)lelrisricliclly 14

SNl nlyehnl gevresme

‘JKI‘JI‘L)JLC&J JJ‘] TN E

L_( T\—

=flel clepvrelnislalrinl onczezr) Srigf Ik

fJJ{
scldlayan gznzl gostzrgzlarcdan olisidir,

ollinm=id= o=arcozr 1202 odzleia trzrnynly/ =t sclclaie
[SAINEIETSIAEIIg




MuUsteri Degeri

omlzdo musteri degeri dort boyutta

izelrri2 =cll]s

JJA [TaE )IAIJ

anin dissal ustunluklerini
liclclz 2=y, JunJ NISIElInRayan ve genelde

sozvell leoul, virzysal licdz oidl
VRSB EINEINIVEE R ermenin yani sira
olr=vs2l, sozyel va [ UliUr2] felridilndelrirIReIgle) el

fovanielyel el oz varcdildad 1230l 2cdiliikile




MuUsteri Degeri

Uriniile ilgili hissedilenler,
ViR gecmis, guven, yakinlik, ilgi ve
SEyEInEEEsiergesidir.

Bazliviketicilerde deger algisinin
GUSUESIVEEIEEmsEAEiinda ise yuksek fiyatlarda
olugiugy t2s0lr 2cilmiyir,




MANIN METODOLOJiSi ve

BULGULAR
VeEnEnmioplanmasi asamasinda Bolu'daki
wkEnGEIer ile karsilikli gorusulerek anket
G EARGelolduruimasi saglanmistir.

AEeIUsiUrEmiERNRipi 30 soru, faktor
gnEARENEINUIIRIIsRsonucta 8 faktor
aficlel ehirnlgir,

Kurulels) silootszlar 1231 211204 cerlcl el
raejr2syor) el <ullelsilleriigis,




KULLANILAN OLCEKLER

guveni olgegi:
BUNTiEkaya inaniyorum
BUNTHEIHGYG guveniyorum
BUNNIESIZaNAnarkadir
BUNTEIGYIREdEmda kendimi guvende
HISSEEENMICUIRORIEN] hayal kirikligina
Ycjrertrricl/cleae)inl oilires)

BUNREIEEVISER e R Eind olayl kendimi
o1 niss2ciorus)
BY rrlclficelyl sciils) allelig)ien 1¢1a) s us) o=
B5Y poielriel Us3001el0¢) U ofiol sonue vVarrrzell
5Y grlelrielyl alleriel seelrelrisnicleln clalelyl 2y ss)




KULLANILAN OLCEKLER

anel musteri degeri:
BONEIdanin istikrarl bir kalitesi vardir.
BUNTIEGmY Uretilmistir.
BUNnEEninEabul edilir bir kalite standardi vardir.
BUNREeRUIEiRL sekilde performans

49 -w-lr - o o~ I 'IJv
JESIEIECEAIIg

BN EHE NN EEEEINEINENEdiImci oluyor.
BY rriclflcel o20li) sosydl cavrzde gyl fegigpl=ggl
clfiifly/ of,

BU rriclncel ozl giligiend Velnsiiyor,
BU rricleicelyl ullelnisnclls 91r or2sil] szroolucd iy,




KULLANILAN OLCEKLER

e dayall musteri degeri:
BUNGIGe bana keyif hissi veriyor.
BUNNEIIERIEN] mMemnun ediyor.
BUNnGEIRGNEREImI iyi hissetmemi sagliyor.

BY prielelcloiln) {1y elil soiellcul [T
BUNNEIHGRUVSVINSEd W ENyaiendirimistir.
B5U rriclricel aclzclicin oclrelyel cl=d)
B5U grlclfisel Yeyeluy,

~
~ o
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KULLANILAN OLCEKLER

sal marka sadakati:

BUNTIGEkay! satin almayi surdurme niyetindeyim.

BUNnEIiengittigim markette yoksa onu baska zaman
clfelrlsl,
BUNNEIEGEIEign markette yoksa onu baska markette
clfelflrs),
BEbiGRNanEIteEEnEirim varsa bu marka yerine
]chJJfJJm]:} olelr) grlelficelyl el

rlel IJJ] MEeNEVIsehcigEEEiEierar verememis bir
IS )J/é Y rriclfiscel 171 IVSIEISIIETIIN
2ejar olr gckpielsl oU grclriel = 1lgill olurrs U
sovl2rs2 oy 3eyUnUrUsgl,

Ceorzld2 caricelcaglariricl 9U rriclflalniln) rl= 1clclels

oleluguny savl=risl,




ARASTIRMA EVRENI

pViEtle, Bolu'da yasayan pilic eti tuketicilerinden

-

Analiz
Edilen
Anket

Sayisi

)




ORNEKLEME AIT DEMOGRAFIK
BULGULAR

o 5.2) -20 (% Erkek 226 | 1.000°den az (% 37.3)

Ortaoicul 25 (% 5.2)  21-30 (% 45.¢ (%0 51.1) 1.000-2.000: (% 41.0)
Lige 1195 (% 26.0) 31-40 (% 23.6 2.000-3.000: (% 14.9)

Lisans 236 (% 97.9) 4130 (% 19.7) 3.000-4.000 (% 4.8)
isans st 29 (% 3.7)  I1- 60 (% 8.1) (% 45,9) 4.000- iizeri (% 2.0)
5l (% 0.3)

S




Marka Tercihi

(% 15.6) (% 25.1)
(% 14.1) (% 24.2)
(% 21.3) (% 20.6)
T (% 7.9)
(% 16.0 (% 7.5)

Atrademisyen (% 4.9)
et (%0 12.2)
Frreldi (%0 ©.1) \

I (% 0.7)
(%23
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HIPOTEZLERIN SONUCLARI

Davr. Sadakat

Davr. Sadakat

Tut. Sadakat

Tut. Sadakat




HIPOTEZLERIN SONUCLARI

Marka giiveni

Marka giiveni

Marka giiveni

Marka mem.

Marka mem.




Marka giiveni

Tutumsal Sadakat

Taelan Crilyen Tutumsal Sadakat

Davranissal Sadakat

Marka giuiveni

Tutumsal Sadakat
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7. | Wi memniniyet
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sek etkinin marka memnuniyeti ile
puveni arasinda oldugu gorulmustur.

ilerin oncelikle marka ile bir
et) gecgirmeleri ve bunun
duklari sonucuna




\arka guveni hem tutumsal hem de
anissal marka sadakati uzerinde

Weti hem tutumsal hem
a sadakati uzerinde




iyonel musteri degerinin ozellikle marka
2 memnvuniyeti Uzerinde pozitif yonde
gorulmustur.

| markasinda olmasi
SYAATEL R G
U, ..) markaya
at arasinda

ain dolayl




sal sadakat Uzerine; fonksiyonel,
e parasal musteri degerinin eftkili
tecrubeye dayali musteri
nadigl gorulmustur.

s fonksiyonel ve




Zandegiskenler beraber dusunuldugunde Pilic eti

menaEadakati Uzerinde en etkili unsurun guven
PIHUEUSGIUcuUNna varilmistir.

ZaEhEEENBVEnRBiusturmanin saglkll ve kaliteli urun
NEHNEHENGIENIEEEEhfiyal indirimleri ve diger
e EIESsHiEIE)EnniNasa vadede cozum

Pl ECEFINEGisEEEiazGlunda kalici basari icin
o Uvznin gert oldudu sonueyrial Vel

7 EGI DY e HVEIINVENEIG S NNUSIEEEEerinin pilic efi

friclficel selelell<eli] JA&IJIJ(J& 20l olpielelig)) JJI mustir.







