@w%a Firat Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi

5 % Furat University Journal of Social Science
: Cilt: 14, Say1: 2, Sayfa: 273-290, ELAZIG-2004

T

PERAKENDECI ISLETMELERDE PERSONELIN FIZIKSEL
OZELLIKLERININ MUSTERI MEMNUNIYETI
UZERINDEKI ETKiSI:MALATYA ILINDE BiR UYGULAMA

The Effect of Sales personnel’s Appearance on Customer
Satisfaction in Retailer Business: A Case Study in Malatya

Mevliit TURK

Inénii Universitesi, Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi, Isletme Béliimii. Malatya

mturk@inonu.edu.tr

Ozet
Perakendeci isletmelerde; miisterileri karsilayan, onlara hizmetler sunan ve ugurlayan

personelin, bir ¢cok 6zelligi kadar dig goriiniimii(fiziksel 6zellikleri) de miisteri memnuniyeti igin
Oonem tagimaktadir. Bu calismada, miisteri memnuniyeti konusu ele alinarak; personelin fiziksel
ozellikleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligki incelenmistir. Uygulama alani olarak, iilke
genelinde faaliyet gdsteren bir zincir magazanin Malatya’daki subesinin (hipermarketinin)
miisterileri se¢ilmis ve miisterilerle yapilan bir anketten elde edilen veriler degerlendirilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyeti

Abstract
Sales personnel’s appearance is effective on the customers’ as well as quality of their

performance. In this study, it is exemed how the Sales personnel’s appearance is effective to the
customers satisfaction. In order to carry out this experiment, the customers in a hypermarket in
Malatya, which is one of the branch of a chain store in Turkey, are questioned one by one. Than
the result of questionnaire is analyzed.
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1. GIRIS

Firmalarin rekabet ortaminda varliklarim siirdiirebilmeleri veya biiyliyebilmeleri,
miisteriye doniik bir anlayis ve isleyise sahip olmalari ile yakindan iliskilidir. Uriin ve
hizmet kalitesinde belli standartlara ulasmak, uygun fiyat veya tutundurma politika veya
stratejileri gelistirmek, basar1 i¢in gerekli olmakla birlikte yeterli olmamaktadir. Rekabet
ve teknolojik gelismeler nedeniyle firmalar, gerek iiriin ve hizmet kalitesi ve bunlara
iliskin garanti ve giivence sistemleri bakimindan, gerekse uyguladiklar1 baz1 pazarlama
politika ve stratejileri bakimindan benzerlikler gostermektedirler. Bu benzerliklere
perakendeci isletmelerde daha ¢ok rastlanmaktadir. Magaza igi yerlesim, reyonlar ve
raflarin diizenlenmesi, satis ve 6deme sekilleri gibi birgok bakimdan magazalar arasinda
ciddi farkliliklar bulunmamaktadir. Benzer magazalar arasindan tercih yapma durumunda
kalan miisterilerin, kendilerine daha ¢ok deger vereni tercih etmelerini beklemek gayet
dogaldir. Dolayisiyla, miisteriyi ve onun memnuniyetini esas alan bir anlayis igerisinde
faaliyetlerin siirdiiriilmesi gerekmektedir.

Miisteri memnuniyetini saglayabilmek; her seyden Once miisteriye doniikk bir
yaklasim i¢inde olmay1, miisterileri diisiinmeyi, onlarla ilgilenmeyi, onlarin 6zelliklerini
biitiin ayrintilartyla dikkate alip, analiz ederek onlar1 tanmimay1 gerektirir. Misterilerini
yakindan tantyan firmalarin, onlarin memnuniyetlerini saglamasi veya memnuniyet
diizeylerini artirmasi daha kolay olacaktir. Bu anlamda, perakendeci firmalarin magazaya
miisteri ¢ekmek kadar, belki daha fazla, misterileri magazadan mutlu bir sekilde
ugurlama iizerinde yogunlasmalar1 gerekmektedir.

Miisteri memnuniyeti, bir ¢ok boyutu bulunan genis bir konudur. Uriin ve hizmet
kalite ve ¢esidi, magazanin fiziki ortami, otopark, personelin davranis ve 6zellikleri gibi
bir ¢ok faktor miisteri memnuniyetini etkileyebilmektedir. Ancak, konuyu biitiin
boyutlartyla bdyle bir c¢alismada vermek miimkiin olmamustir. Bu ¢alismada; Ulke
genelinde faaliyet gosteren bir zincir magazanin Malatya’daki hipermarketinde, miisteri
karsilama ve personelin fiziksel 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisi
aragtirilmustir.

2. KURAMSAL CERCEVE

Glnlimiiz rekabet sartlari, miigterilerin énemini giderek artirmigtir. Hatta firma
acisindan miisteri, aktiflerinin en degerlilerinden birisi olmustur. Miisterisi olmayan firma
icin ciro ve dolayisiyla da kar s6z konusu olamaz (Neumayer, 1996; 38-43). Pazarlama

kavraminin kose tast olarak miisteri memnuniyeti, bir firmanin en {ist diizey amaci olarak
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uygulamacilar ve akademisyenler tarafindan benimsenmektedir ( Peterson, Wilson, 1992;
61-72). Isletmelerin iiriin veya hizmet gelistirmesinde ve pazarlanmasinda, tiiketicilerin
ihtiyag ve istekleri 6n planda tutularak, bunlarin fiili miisteri yapilmasina yonelik ¢cabalara
onem verilmelidir. Ancak, isletmelerin miisteri tatminini tek amag olarak goriip, en {istiin
nitelikli mallarimi kars1z olarak satmalari da diisiiniilemez ( islAimoglu, 1999; 23).

Miisteri tatmini ya da tatminsizligi, satinalma sonrast bir iiriin veya hizmetin kalite,
performans vb. bakimlardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikar. Bu degerlendirmede
miisteri, lirlin veya hizmetten beklentileri ile algilarinin, bir kiyaslamasini yapar. Bir¢ok
arastirmaci, bu tatmin ve tatminsizlik yargilarii, bekleyisler ile sonuglar arasindaki
farkliliklarin ~ karsilastirilmasinin ~ subjektif bir degerlendirilmesi  olarak  kabul
etmektedirler ( Tek,1997; 217, Uniisan, 1998; 32-35, Kilig,1993; 29-37).

Miisterinin satinalma Oncesi beklentileri ve elde edilen performans arasinda,
satinalma sonrasi yaptig1 karsilastirmada ii¢ farkli durum ortaya ¢ikar ( Spreng,
Olshavsky, 1993; 169-178, Spreng, MacKenzie, 1996; 15-33, Halstead, Hartman, 1994;
114- 130):

1- Performans daha yiiksek ¢ikabilir. Bu durum miisterinin yiiksek bir tatmin
diizeyine ulagmasini saglar.

2- Performans, beklentileri karsilayamayacak diizeyde (diisiik) ¢ikabilir.
Beklentilerine cevap alamayan miisteri, dogal olarak tatmin olamaz.

3- Performans beklentilerine esit ¢ikabilir. Bdyle bir durum, ilimh tatmin veya
ilgisizlikle sonucglanir. Bagka bir ifade ile miisteri, tatmin bakimindan nétr bir
durumdadir.

Normatif veya felsefi bakis agisindan, miisteri tatmini amaci aleyhinde tartismak
miimkiin degildir. Bir isletme nihayette basarili olmak i¢in, miisterilerini tatmin etmelidir
(Peterson, Wilson,1992; 61-72). Isletmelerin miisteri tatmini veya tatminsizligi konusuna
onem ve Oncelik vermesini gerektirecek bir ¢ok sebep vardir. Bunlardan ii¢iinii agagidaki
gibi siralayabiliriz (Engel Blackwell, Miniard, 1995; 273):

1- Yeni miisterilerin cezbedilmesinin son derece pahali ve giic olmasi nedeni ile
mevcut miisterilerin “hatirlama yetenegi” kavramimin, 6nemli bir pazarlama hedefi
olarak ortaya ¢ikmasi.

2-Miisterinin hatirlama yeteneginden yararlanmanin en uygun yolunun, tiiketici
tatmini oldugunun tartisilmaz bir ger¢ek olmasi.

3- Miisteri tatmini veya tatminsizligini saglamada, mal ve hizmet kalitesinin
rekabetle ilgili merkezi bir roliiniin olmasi.

Miisterilerin tatmini ya da tatminsizligi, sonraki davraniglarini da etkileyecektir.
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Dolayisiyla, miisterileri hep elde ve memnun tutmak, firma i¢in 6nemli bir pazarlama
amacidir. Zira, kazanilmig bir miisteriyi elde tutmak, yeni bir miisteri bulmaktan, onlari
kazanmaktan ¢ok daha kolaydir. Nitekim, arastirmalar da “yeni bir miisteri kazanmanin,
eski bir miisteriyi elde tutmaya nazaran bes ile yedi kat daha zor ve masrafli” (Kaya,
2000; 138) oldugunu gostermektedir.

Miisteri memnuniyeti yaratmanin avantajlari; sadece mevcut miisterileri magazaya
cekerek, magaza bagliligi yaratmak veya miisterilerin memnuniyetlerini ¢evreleri ile
paylasarak, firma, magaza, marka, {irlin ve/veya hizmetlerle ilgili olumlu diisiincelerin
yayilmasii saglamakla sinirlandirilamaz. Ayni zamanda, memnun olmayan miisterilerin
firma, magaza, marka, iiriin ve/veya hizmetlerle ilgili olumsuz diislincelerinin yayilmasi
da engellenmis olur. Muhtemel bir olumsuzlugun onlenmesi, olumlu bir diisiincenin
yayilmasi kadar, belki daha da Onemlidir. Zira, “memnun edilmemis miisterilerin bu
tecriibelerini bagkalariyla paylasma egilimi, memnun miisterilere nazaran daha fazla
olmaktadir ( Kaya, 2000; 429).

Miisteriler, magazaya ilk giriste personel tarafindan karsilanmakta; magazada
gecirdigi siire iginde degisik yerlerde, farkli personellerle yiiz ylize gelmekte, sorular
sorulup cevaplar alinmakta ve magazadan ayrilirken gene personel tarafindan
ugurlanmaktadir.Miisteriler ile yiiz yiize gelen, diyalog kuran, onlara yardimci olan
personelin, miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi tizerinde 6nemli bir etkisinin
olmasi beklenir. Nitekim bazi arastirmalar, miisterilerin %68’inin sadece firma personeli
kendi ihtiyaglarina ve isteklerine karsi kayitsiz kaldiklar1 i¢in, bagka bir firmadan mal
almaya bagladiklarini; maldan memnun olmadiklari i¢in marka degistirenlerin oraninin
ise ancak %14 oldugunu ortaya koymaktadir(Kaya, 2000; 138, Karabulut, 1998; 53).

3. UYGULAMA
3.1.Metodoloji

3.1.1. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme

Aragtirmanin evreni, iilke genelinde faaliyet gdsteren bir zincir magazanin
Malatya’daki hipermarketinden aligveris yapan miisteriler olarak belirlenmistir. Ancak,
boyle bir magazadan aligveris yapan miisterilerin sayisinin ve kimlerden olugtugunun tam
olarak belirlenmesinin miimkiin olmamasi sebebiyle, “basit” veya ‘“ziimrelere gore
ornekleme yontemi”nden yararlanilamamustir. “Giivenilir bir ana kiitle cercevesinin
bulunmamasi halinde ana kiitle birimleri arasinda 6rnek se¢gmenin gii¢liigli”’(Tokol, 1994;

25) goz oniinde bulundurularak “kiimelere gore 6rnekleme yontemi” tercih edilmistir. Bu
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amagla, 01.12.2000 ve 31.01.2001 tarihleri arasindaki 8 haftada, hafta i¢i ve hafta sonu
birer giin tesadiifi olarak belirlenmistir. Bu 16 giin icinde, her giin 1’er saatlik zaman
dilimleri belirlenmis ve bu zaman dilimlerinde magazadan aligveris yapan kisiler birer
kiime kabul edilerek,16 kiime olusturulmustur. Ornek elemanlari, bu kiimelerden anket
formunu cevaplamay1 kabul eden kisilerden olugsmustur. Anketi cevaplamay1 kabul eden
251 misterinin doldurdugu formlarin incelenmesi sonucunda, 235 kisinin cevaplari

degerlendirilmeye alinmig ve bdylece 6rnek hacmi 235 olarak belirlenmistir.

3.1.2. Veri Toplama ve Degerlendirme Yontemi

Veri toplamada, anket yontemi tercih edilmistir. Onceden hazirlanan anket
formlari, magazaya gelen miisterilerden ankete katilmayi kabul edenlere dagitilmis ve
aligveris sonrasinda cevaplamalart istenmistir.Anket formunda miisterilerin demografik
ozelliklerinin yani sira;

- uygun sekilde karsilanip karsilanmadiklari,

- magaza personelinin dig goriiniig, giyim bakimindan kolayca tanmabilir bulup
bulmadiklari,

- magaza personelinin kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan ne
derece uygun bulduklari,

- magaza personelinden duyduklari memnuniyeti,

- magazadan aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyeti ve

- bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiiniip diistinmedikleri konusundaki
diistincelerini tesbit etmeyi amaglayan sorulara yer verilmistir.

Veriler, SPSS 10.0 for Windows programinda degerlendirilmistir. Miisteri tatmini
ile ilgili hipotez testlerinde, ki-kare bagimsizlik testinden faydalanilmustir.

3.2. Verilerin Dagilimi ve Analizi

Cevaplayicilarin %36.6’s1 kadin, % 63’1 erkek miisterilerden olusmaktadir(%0.4
cevapsiz). Kadinlarin %64.7’si, erkeklerin ise %68.9’u personelden tamamen memnun
olduklarini ifade etmislerdir. Kismen memnun olanlarin orani kadinlarda %32.9,

Tablo 1:Miisterilerin Personelden Memnuniyetinin Cinsiyete Gore Dagilimi

Personelden Memnuniyet Diisiincesi
. < Tamamen Toplam
Cinsiyet Memnun Degil |Kismen Memnun Memnun
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
66.7 27 37.5 342 35.7
Kadin 2 | 24 320 | 3 | 647 | 8 | 1000
333 45 62.5 65.8 64.3
Erkek Y 304 | 12 | 689 | ¥ | 1000
Toplam 30 [ 1000 72 11000 | 55 1000 | 230 | 100.0
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erkeklerde ise %30.4 olmustur. Tablo 1’deki dagilima baktigimizda, kadin ve erkek

miisterilerin personelden memnuniyet dereceleri arasinda, 6nemli bir farkliligin olmadig:
goriilmektedir.

Goriigiillen miisterilerin, magazanin personelinden memnuniyetinin medeni
durumlarina gore dagilimi Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2:Miisterilerin Personelden Memnuniyetinin Medeni Durumlarina Gére Dagilimi

Personelden Memnuniyet Diigiincesi
. .. Tamamen Toplam
Medeni Durum Memnun Degil |Kismen Memnun Memnun
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
. 333 43 60.6 70.4 66.8
Evli ! 0.7 285 | 197 | 709 | | 1000
N 66.7 28 39.4 29.6 33.2
Bekar 2 27 373 | P 600 | P | 1000
Toplam 3 100.0 7 100.0 152 | 100.0 | 226 | 100.0

Cevaplayicilarin %65.1°1 evli, %32.8’1 bekar miisterilerden olusmaktadir(%2.1
cevapsiz). Evli olanlarin %70.9’u, bekéarlarin ise %60°1 personelden tamamen memnun
olduklarini belirtmislerdir. Kismen memnun olanlarin orani evlilerde %28.5, bekarlarda
ise %37.3°diir. Bu dagilima bakarak miisterilerin magazanin personelinden
memnuniyetlerinin, medeni durumlarma gore Onemli bir farkliik gostermedigini
sOyleyebiliriz.

Arastirma kapsamindaki miisterilerin, magazanin personelinden memnuniyetlerinin
egitim durumlarina gére dagilimi Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3:Miisterilerin Personelden Memnuniyetinin Egitim Durumlarina Goére Dagilimi

Personelden Memnuniyet Diigiincesi
Egitim Durumu Memnun Degil |Kismen Memnun {Zzn;nmfr? Toplam
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %

Okur-Yazar - - ! 1(1)30 1 18é0
Ikokul - - ’ 461'.97 7 548.63 12 1<5)i)3.0
Ortaokul-Lise - ; 35 ;‘g:g 7 ‘6‘;:; 107 14066?0
Universite 2 6;'27 25 ;‘7‘:2 64 ‘7‘(1)22 91 1309(5.90
Lisans Usti ! 353.93 6 385.33 10 568.58 17 | 1000
Toplam 3 | 10001 72 11000 1 s | 000 | 230 | 100.0

Miisterilerin  %0.4’liniin okur-yazar(diplomasiz) oldugu, %6.4’iiniin ilkokul,
%46.0’s1n1n ortaokul-lise, %38.7’sinin iiniversite ve %7.2’sinin ise lisans iistii bir egitim
gordiigii belirlenmistir(%1.3 cevapsiz). Personelden tamamen memnun olanlarm orani;
ilkokul mezunlar1 i¢in %58.3, orta-lise mezunlari i¢in %67.3, iiniversite mezunlari igin
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%70.3 ve lisans iistii mezunlar1 igin ise %58.8’dir. Burada da miisterilerin personelden
memnuniyetlerinin, egitim diizeylerine gore Onemli bir farklillk gdstermedigi
gorlilmektedir.

Goriisiilen miisterilerin, magazanin personelinden memnuniyetlerinin  gelir
durumlarina gore dagilimi Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4:Miisterilerin Personelden Memnuniyetlerinin Gelir Durumlarina Gére Dagilimi

Personelden Memnuniyet Diigiincesi
Gelir Durumu (X: Gelir - Memnun Degil |Kismen Memnun Tamamen Toplam
Milyon T1) Memnun
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %

10 14.7 20.5 18.5
0<X=200 - - 244 | 31 | 756 | 41 | 1000
100.0 30 44.1 45.7 459
200 <X <400 3 1 29 294 | % | 676 | % | 1000
16.2 17.2 16.7
400 <X < 600 - - 11 297 26 703 37 100.0
25.0 16.6 18.9
600<X 7 1 405 | » | 505 | * | 1000
Toplam 3 | 10001 68 1 100.0 145y 1000 | 222 | 100.0

Aylik gelir (milyon TL cinsinden) dagilimi bakimindan miisterilerin %17.9’unun
0< X < 200 gelir diliminde, %44.7’sinin 200 < X < 400 gelir diliminde, %15.7’sinin
400 < X £ 600 gelir diliminde bulundugu ve %17.9’unun 600 milyondan daha fazla
gelire sahip oldugu tespit edilmistir (%3.8 cevapsiz).Personelden tamamen memnun
olanlarm orani; geliri 200 milyona kadar olanlarda %75.6, 200 < X < 400 gelir grubunda
olanlarda %67.6, 400 < X < 600 gelir grubunda olanlarda %70.3 ve 600 milyondan fazla
olanlarda ise %59.5 olmaktadir. Tablo 4’deki dagilima goére, miisterilerin magazanin
personelinden memnuniyetlerinin, gelir durumlarma goére o©Onemli bir farklilik
gostermedigi sdylenebilir.

Toplanan verilerin miisteri memnuniyeti ile ilgili analizlerinde, asagida belirtilen
iic bagimh ve ii¢ bagimsiz degisken arasindaki iliskiler arastirilmigtir. Bagimsiz degisken
olarak;

- “miisterilerin uygun sekilde kargilanma durumu”,

- “migsterilerin magaza personelini dig goriinlis, giyim bakimindan kolayca
taninabilir bulma durumu”,

- “miisterilerin magaza personelini kigisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimindan uygun bulma durumu”

dikkate alinmistir. Bagimli degisken olarak ise;

- “miisterilerin magaza personelinden duyduklart memnuniyet”,
- “miisterilerin magazadan aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyeti”,
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- “miisterilerin bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinlip diisiinmedikleri
konusundaki diisiinceleri”

belirlenmistir.

Yukarida belirtilen degiskenlere iliskin verilerin dagilimi,degiskenler arasindaki
iliskiyi incelemede kullanilacak olan kontenjans tablolarinda gosterilmemistir.
Miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde Kkarsilanmalarina ve magazanin
personelinden ne derece memnun olduklarina dair goriisleri Tablo 5’de gosterilmistir.

Tablo 5:Miisterilerin Uygun Sekilde Karsilanmas: ile Personelden Duyduklart Memnuniyet Arasindaki liski
Uyeun Sekilde Personelden Memnuniyet Diisiincesi

Memnun Kismen Tamamen Toplam
Karsilanma Degil M M
Diisiincesi egi emnun emnun
Say1 % Say1 % Say1 % | Say1| %
Katilmiyor 1 333 9 12.5 7 4.5 17 7.4

Kismen Katiliyor 1 333 39 54.2 32 206 | 72 | 313

Tamamen Katiliyor 1 333 24 333 116 | 74.8 | 141 | 61.3

Toplam 3 100.0 | 72 100.0 | 155 | 100.0 | 230 | 100.0
SD=4 p=0.000 < 0=0.05

Miisterilerin uygun sekilde karsilanmalari ile magazanin personelinden duyduklari
memnuniyet arasindaki iligskiyi agiklamaya yonelik hipotez su sekildedir:

H, :Miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalari ile magazanin

personelinden duyduklari memnuniyet arasinda bir iliski vardir.

Yapilan ¥* testi sonucunda p=0.000 < a=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kii¢iilk anlamlilik diizeylerinde bile miisterilerin
magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalar1 ile magazanin personelinden duyduklar
memnuniyet arasinda bir iligki bulunmaktadir. Miisterilerden; “uygun sekilde
karsilandiklar1” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orant %7.4, kismen katilanlarin
orani %31.3 ve tamamen katilanlarin oranmi ise %61.3’tlir. Miisterilerden; personelden
genel olarak memnun olmayanlarin oran1 %]1.3, kismen memnun olanlarin oran1 %31.3
ve tamamen memnun olanlarin orani ise %67.4’diir. Personelden tamamen memnun
olanlardan (155 kisi), “uygun sekilde karsilanma diisiincesine” katilmayanlarin orani
%4.5, kismen katilanlarin oran1 %20.6 ve tamamen katilanlarin orani ise %74.8’dir. Bu
dagilim bize, miisterilerin magazaya giriste uygun sekilde karsilanma oranlar
ylukseldikge, personelden memnuniyet oranlarinin da yiikseldigini gostermektedir.

Miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalarina ve magazadan
aligveris yapmaktan dolay1 ne derece memnun olduklarina dair goriisleri Tablo 6’da
gosterilmistir.
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Tablo 6:Miisterilerin Uygun Sekilde Karsilanmas: ile Bu Magazadan
Alisveris Yapmaktan Duyduklart Memnuniyet Arasindaki liski
Magazadan Aligveris Yapmaktan

Uygun Sekilde Memnuniyet Diisiincesi Toplam
Kargilanma Memnun Kismen Tamamen
Diigiincesi Degil Memnun Memnun
Say1 % Say1 % Say1 % | Say1| %
Katilmiyor 1 333 8 10.0 8 5.5 17 7.4

Kismen Katiliyor 2 66.7 41 51.3 29 199 | 72 | 314
Tamamen Katiliyor - - 31 38.8 109 | 74.7 | 140 | 61.1
Toplam 3 100.0 | 80 100.0 | 146 | 100.0 | 229 | 100.0
SD= 4 p=0.000 < 0=0.05

Miisterilerin uygun sekilde karsilanmalar1 ile magazadan aligveris yapmaktan
dolay1 duyduklart memnuniyet arasindaki iliskiyi ac¢iklamaya yonelik hipotez asagidaki
gibi olusturulmustur:

H, :Miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalar1 ile magazadan alisveris
yapmaktan dolay1 duyduklart memnuniyet arasinda bir iligki vardir.

H, hipotezimiz

Yapilan y? testi sonucunda p=0.000 < a=0.05 bulundugundan
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kiigiikk anlamlilik diizeylerinde bile miisterilerin
magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalar1 ile magazadan aligveris yapmaktan
duyduklar1 memnuniyet arasindaki iligki anlamli bulunmustur. Miisterilerden; “uygun
sekilde karsilandiklar” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orant %7.4, kismen
katilanlarin oram1 %31.4 ve tamamen katilanlarin orani ise %61.1°dir. Miisterilerden;
magazadan aligveris yapmaktan dolayr memnun olmayanlarin orant %1.3, kismen
memnun olanlarin oran1 %34.9 ve tamamen memnun olanlarin orani ise %63.8 olmustur.
Magazadan aligveris yapmaktan tamamen memnun olanlardan (146 kisi), “uygun sekilde
karsilanma™ diigiincesine katilmayanlarin oran1 %5.5, kismen katilanlarin orant %19.9 ve
tamamen katilanlarin orani ise %74.7’dir. Bu dagilim miisterilerin, magazaya giriste
uygun sekilde karsilanma oranlar yiikseldik¢e, magazadan alisveris yapmis olmaktan
dolay1 memnuniyet oranlarinin da yiikseldigini géstermektedir.

Miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalarina ve bu magazadan
tekrar aligveris yapmayi1 diisiinme durumlarina iliskin goriislerinin dagilimi Tablo 7°de
verilmistir.
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Tablo 7:Miisterilerin Uygun Sekilde Karsilanmasi ile Bu Magazadan Tekrar Aligverig
Yapmayi Diisiinmeleri Arasindaki Iligki
Magazadan Tekrar Aligveris Yapma Diisiincesi

Uygun Selfilfie qu silanma Diistinmiiyor Klsmen K"es.i.nl.i.kle Toplam
Dusunces] Dusunuyor Dusunuyor
Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Katilmiyor 2 66.7 7 12.1 8 4.7 17 7.4
Kismen Katiliyor - - 34 58.6 38 22.4 72 31.1
Tamamen Katiliyor 1 33.3 17 29.3 124 729 | 142 | 61.5
Toplam 3 100.0 58 100.0 170 | 100.0 | 231 | 100.0

SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin uygun sekilde karsilanmalar ile magazadan tekrar aligveris yapma
disiinceleri arasindaki iliskiyi aciklamaya yonelik arastirma hipotez asagidaki gibi
kurulmustur:

I:Miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalar1 ile magazadan tekrar
aligverig yapmay1 diisiinmeleri arasinda bir iligki vardir.

Yapilan ¥? testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kiigiik anlamlilik diizeylerinde bile miisterilerin
magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalar1 ile magazadan tekrar aligveris yapmayi
diisiinmeleri arasinda iligki bulunmaktadir. Miisterilerden; “uygun sekilde karsilandiklar1”
seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin oran1 %7.4, kismen katilanlarin oran1 %31.1 ve
tamamen katilanlarin orani ise %61.5’dir. Miisterilerden; magazadan tekrar aligveris
yapmay1 diisiinmeyenlerin orant %1.3, kismen diisiinenlerin oram1 %25.1 ve kesinlikle
diistinenlerin orani ise %73.6 olmustur. Magazadan tekrar aligveris yapmay1 kesinlikle
diisiinenler(170 kisi) icinde, “uygun sekilde karsilanma” diigiincesine katilmayanlarin
oran1%4.7, kismen katilanlarin oran1 %22.4 ve tamamen katilanlarin orani ise %72.9’dur.
Bu dagilima gore miisterilerin, magazaya giriste uygun sekilde karsilanma oranlari
yikseldikce, magazadan tekrar aligveris yapmayi diisiinme egilimlerinin de arttig1
sOylenebilir.

Miisterilerin, magaza personelini giyim, goriiniim bakimindan kolayca taninir
bulmasi ve personelden genel olarak memnuniyetlerine iligkin goriislerinin dagilimi
Tablo 8’de verilmistir.

Miisterilerin magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca taninir
bulmasi ile personelden duyduklari memnuniyet arasindaki iligkiyi aciklamaya yonelik
hipotez su sekildedir:

1 :Miisterilerin, magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca taninir bulmast
ile personelden genel olarak duyduklari memnuniyet arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 8: Miisterilerin Personeli Giyim Goriiniim Bakimindan Kolayca Taninir
Bulmast ile Personelden Duyduklar1 Memnuniyet Arasindaki iliski

Personelin Giyim, Personelden Memnuniyet Diigiincesi
Goriniim Bakimindan Memnun Degil |Kismen Memnun Tamamen Toplam
Kolayca Taninir Memnun
Bulunmasi Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Katilmiyor 1 33.3 9 12.5 9 5.8 19 8.3
Kismen Katiliyor 1 333 27 37.5 19 12.3 47 204
Tamamen Katiliyor 1 333 36 50.0 127 81.9 164 71.3
Toplam 3 100.0 72 100.0 155 100.0 | 230 | 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Yapilan ¥? testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kiiciik anlamlilik diizeylerinde bile, miisterilerin
magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca taninir bulmasi ile personelden
duyduklar1 memnuniyet arasinda bir iligki bulunmaktadir. Miisterilerden; “personel
giyim, goriiniim bakimindan kolayca tanmmaktadir” seklindeki bir diisiinceye
katilmayanlarin oran1 %8.3, kismen katilanlarm orani %20.4 ve tamamen katilanlarin
orani ise %71.3’tiir. Miisterilerden; personelden genel olarak memnun olmayanlarin orant
%1.3, kismen memnun olanlarin orant %31.3 ve tamamen memnun olanlarin orani ise
%67.4’diir. Personelden tamamen memnun olanlar(155 kisi) arasindan; “personel giyim,
goriiniim bakimindan kolayca taninmaktadir” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin
orani %5.8, kismen katilanlarin oran1 %12.3 ve tamamen katilanlarin orani ise %81.9’dur.
Bu dagilim bize, personelin giyim, gériiniim bakimindan kolayca taninir bulunmasi orani
arttik¢a, personelden memnuniyet oraninin da arttigini gostermektedir.

Miisterilerin; magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca taninir
bulmasi ve bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1r duyduklart memnuniyet ile ilgili

olarak elde edilen verilerin dagilimi Tablo 9°da verilmistir.

Tablo 9: Miisterilerin Personeli Giyim Gorliniim Bakimindan Kolayca Taninir Bulmasi
ile Bu Magazadan Aligveris Yapmaktan Duyduklart Memnuniyet Arasindaki [liski

o Magazadan Alisveris Yapmaktan Memnuniyet
Personelin Giyim, Diisii .
slincesi
Goriiniim Bakimindan Tamamen Toplam
Memnun Degil | Kismen Memnun
K0]13aylca Tanimir Memnun
vunmast Sayt | % | Sayt | % | Sayt | % | Sayi| %
Katilmiyor 1 333 7 8.8 11 7.5 19 8.3
Kismen Katiliyor 2 66.7 25 31.2 21 14.4 48 21.0
Tamamen Katiliyor - - 48 60.0 114 78.1 162 70.7
Toplam 3 100.0 80 100.0 146 | 100.0 | 229 | 100.0
SD=4 p=0.002 < a=0.05

Miisterilerin magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca taninir
bulmas ile bu magazadan aligveris yapmaktan duyulan memnuniyet arasindaki iliskiyi
aciklamaya yonelik aragtirma hipotezimiz su sekildedir:
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H, :Miisterilerin, magaza personelini giyim, goriiniim bakimindan kolayca taninir bulmasi
ile bu magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklari memnuniyet arasinda bir iliski
vardir.

Yapilan ¥? testi sonucunda p=0.002 < o=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kii¢iik anlamlilik diizeylerinde bile, miisterilerin
magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca tanmir bulmasi ile bu
magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklari memnuniyet arasinda bir iligki
bulunmaktadir. Tablodaki dagilima goére misterilerden; “personel giyim, goriiniim
bakimindan kolayca taninmaktadir” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orant %8.3,
kismen katilanlarin oram1 %21.0 ve tamamen katilanlarin orami ise %70.7°dir.
Miisterilerden; bu magazadan aligveris yapmaktan dolayr memnun olmayanlarin oram
%1.3, kismen memnun olanlarin orant %34.9 ve tamamen memnun olanlarin oram ise
%63.8’dir. Bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1 tamamen memnun olanlar(146 kisi)
arasindan; “personel giyim, goriiniim bakimindan kolayca taninmaktadir” seklindeki bir
diistinceye katilmayanlarin oram1 %7.5, kismen katilanlarin oram1 %14.4 ve tamamen
katilanlarin orani ise %78.1 olmaktadir. Bu dagilim ise, personelin giyim, goriiniim
bakimindan kolayca tanmir bulunmasi orani arttikga, bu magazadan aligveris yapmaktan
memnuniyet oraninin da arttigini1 géstermektedir.

Miisterilerin; magaza personelini giyim, goriinim bakimindan kolayca tanimnir
bulma ve bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinme durumlar ile ilgili olarak elde
edilen verilerin dagilimi Tablo 10’da verilmistir.

Tablo 10: Personelin Giyim, Goriiniim Bakimindan Kolayca Taninmasi ile Miisterilerin
Bu Magazadan Tekrar Alisveris Yapmayi Diisiinmeleri Arasindaki Iliski

Personelin Giyim, Magazadan Tekrar Aligveris Yapma Diisiincesi

Gortintim Bakimidan —\yjginmiyor |15 Kesinlikle - Toplam

Kolayca Tanimir Du§unuy0r Dusunu or

Bulunmast Sayt (% Sayt (% Sayt % Sayt |%

Katilmiyor - - 6 10.4 13 7.6 19 8.2

Kismen Katiliyor 2 66.7 22 37.9 24 14.1 48 20.8

Tamamen Katiliyor 1 333 30 51.7 133 78.3 164 |71.0

Toplam 3 100.0 |58 100.0  [170 100.0 231  |100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Misterilerin magaza personelini giyim, goriiniim bakimindan kolayca tanmir
bulmasi ile bu magazadan tekrar aligveris yapmay:1 diisiinmeleri arasindaki iliskiyi
aciklamaya yonelik arastirma hipotezimiz su sekildedir:

H, :Miisterilerin, magaza personelini giyim, goriiniim bakimindan kolayca taninir bulmasi
ile bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diistinme durumlar: arasinda bir iligki vardir.
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Yapilan y? testi sonucunda p=0.000 < a=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz

kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kii¢iik anlamlilik diizeylerinde bile, miisterilerin
magaza personelini giyim, goriiniim bakimindan kolayca tanmir bulmasi ile bu
magazadan tekrar aligveris yapmayi diisiinme durumlari arasinda bir iligki bulunmaktadir.
Tablodaki dagilima gore miisterilerden; “personel giyim, goériiniim bakimindan kolayca
taninmaktadir” seklindeki bir diigiinceye katilmayanlarin orani %8.2, kismen katilanlarin
orani %20.8 ve tamamen katilanlarin oran1 ise %71.0’dir. Miisterilerden; bu magazadan
tekrar aligveris yapmay1 diisiinmeyenlerin orani %1.3, kismen diisiinenlerin orant %25.1
ve kesinlikle diisiinenlerin oranmi ise %73.6’dir. Bu magazadan tekrar aligveris yapmay1
kesinlikle diisiinenler(170 kisi) arasindan; “personel giyim, goriiniim bakimindan kolayca
taninmaktadir” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orani %7.6, kismen katilanlarin
oran1 %14.1 ve tamamen katilanlarin orani ise %78.2°dir. Bu dagilim ise, personelin
giyim, goriinim bakimindan kolayca taninir bulunmasi orani arttikga, bu magazadan
tekrar aligveris yapmayi diisiinme oraninin da arttigini gostermektedir.

Miisterilerin, magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimindan uygun bulmasi ve personelden memnuniyet durumlar ile ilgili olarak elde
edilen verilerin dagilimi Tablo 11°de verilmistir.

Tablo 11: Miisterilerin Personeli Kisisel Bakim, Temizlik, Tertip ve Diizen Bakimindan
Uygun Bulmasi ile Personelden Duyduklart Memnuniyet Arasindaki Iligki

Personelin Kisisel Personelden Memnuniyet Diisiincesi
Bakm},Temizlik, Tertip Memnun Degil |Kismen Memnun Tamamen Toplam
ve Diizen Bakimindan Memnun
Uygunlugu Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Katilmiyor 1 33.3 3 4.4 2 1.6 6 3.0
Kismen Katiliyor 1 333 24 353 15 11.7 40 20.1
Tamamen Katiliyor 1 333 41 60.3 111 86.7 153 76.9
Toplam 3 100.0 68 100.0 128 | 100.0 | 199 | 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimindan uygun bulmasi ile bu magazanin personelinden duydugu memnuniyet
arasindaki iliskiyi agiklamaya yonelik hipotez asagidaki gibidir:

H, :Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan

uygun bulmasi dudumu ile personelden genel olarak memnuniyet durumu arasinda bir iligki
vardir.

Yapilan o2 testi sonucunda p=0.000 < 0=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kii¢lik anlamlilik diizeylerinde bile, miisterilerin;
magaza personelini kigisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun bulmasi ile
personelden memnuniyet durumlari arasinda bir iligki bulunmaktadir. Tablodaki dagilima
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gore miisterilerden; ‘“magaza personeli kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimmdan uygundur” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orani %3.0, kismen
katilanlarin oram1 %20.1 ve tamamen katilanlarin orami ise %76.9’dur. Miisterilerden;
personelden genel olarak memnun olmayanlarin orani1 %1.5, kismen memnun olanlarin
orani %34.2 ve tamamen memnun olanlarin orani ise %64.3’diir. Diger taraftan magaza
personelinden tamamen memnun olan(128 kisi) arasindan; “personel kisisel bakim,
temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygundur” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin
orani %1.6, kismen katilanlarin oranm1 %11.7 ve tamamen katilanlarin orani ise %86.7’
dir. Bu dagilim ise; personelin kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun
bulunmasi orani arttik¢a, personelden memnuniyet oraninin da arttigin1 géstermektedir.

Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimimdan uygun bulmasi ve bu magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklar
memnuniyet durumlar1 ile ilgili olarak elde edilen verilerin dagilimi Tablo 12°de
verilmistir.

Tablo 12: Miisterilerin Personeli Kisisel Bakim, Temizlik, Tertip ve Diizen Bakimindan Uygun
Bulmasi ile Bu Magazadan Alisveris Yapmaktan Duyduklart Memnuniyet Arasindaki [liski
Magazadan Aligveris Yapmaktan Memnuniyet
Diigiincesi

Personelin Kigisel

Bakim, Temizlik, Terti Toplam
VZ Dﬁ;elel Baklr;lmt:jarf) Memnun Degil |Kismen Memnun {igﬁgfél P
Uygunlugu Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Katilmiyor - - 1 14 5 4.0 6 3.0
Kismen Katiliyor 2 66.7 22 31.9 15 11.9 39 19.7
Tamamen Katiliyor 1 333 46 66.7 106 84.1 153 71.3
Toplam 3 100.0 69 100.0 126 | 100.0 | 198 | 100.0
SD=4 p=0.003 < a=0.05

Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimindan uygun bulmasi ile bu magazadan aligveris yapmaktan duydugu memnuniyet
arasindaki iligkiyi agiklamaya yonelik hipotezimiz asagidaki gibi olusturulmustur:

H, :Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan

uygun bulmalari ile bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklart memnuniyet arasinda bir
iligki vardir.

Yapilan y? testi sonucunda p=0.003 < 0=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz
kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kii¢lik anlamlilik diizeylerinde bile, miisterilerin;
magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun bulmalar
ile bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyet arasinda bir iligki
bulunmaktadir. Tablodaki dagilima gére miisterilerden; “magaza personeli kisisel bakim,
temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygundur” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin
orani %3.0, kismen katilanlarin oran1 %19.7 ve tamamen katilanlarin orani ise %77.3’
olmaktadir. Miisterilerden; bu magazadan alisveris yapmaktan memnun olmayanlarin

286



Perakendeci Isletmelerde Personelin...

orani %1.5, kismen memnun olanlarin oranm1 %34.8 ve tamamen memnun olanlarin orani
ise %63.6’dir. Diger taraftan bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1r tamamen
memnun olan(126 kisi) arasindan; “personel kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimmdan uygundur” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin oranit %4.0, kismen
katilanlarin orani %11.9 ve tamamen katilanlarin orani ise %84.1°dir. Bu dagilim ise;
personelin kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun bulunmasi oram
arttitkca, bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1 duyulan memnuniyet oraninin da
arttigin1 géstermektedir.

Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimindan uygun bulma ve bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinme durumlari
ile ilgili olarak elde edilen verilerin dagilimi1 Tablo 13°de gosterilmistir.

Tablo 13: Miisterilerin Personeli Kisisel Bakim, Temizlik, Tertip ve Diizen Bakimindan
Uygun Bulmasi ile Bu Magazadan Tekrar Aligveris Yapmay1 Diisiinmeleri Arasindaki Iligki

Personelin Kisisel Magazadan Tekrar Aligveris Yapma Diisiincesi
Bakim, Temizlik, Terti e Kismen Kesinlikle Toplam
ve Diizen Baklmmdar? Diistinmiyor Diisiiniiyor Diisiintiyor
Uygunlugu Say1 % Say1 % Say1 % Say1 %
Katilmiyor 1 50.0 - - 5 34 6 3.0
Kismen Katiliyor - - 19 38.0 21 14.3 40 20.1
Tamamen Katiliyor 1 50.0 31 62.0 121 82.3 153 76.9
Toplam 2 100.0 50 100.0 147 | 100.0 | 199 | 100.0
SD=4 p=0.000 < a=0.05

Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen
bakimindan uygun bulmasi ile bu magazadan tekrar aligveris yapmayi1 diisiinmesi
arasindaki iliskiyi agiklamaya yonelik hipotezimiz asagidaki gibidir:

H, :Miisterilerin; magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan

uygun bulmalari ile bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diistinmeleri arasinda bir iligki
vardir.

Yapilan y? testi sonucunda p=0.000 < o=0.05 bulundugundan H, hipotezimiz

kabul edilmistir. Yani, a=0.05 ve daha kii¢lik anlamlilik diizeylerinde bile, miisterilerin;
magaza personelini kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimmdan uygun bulmalar
ile bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinmeleri arasinda bir iligki bulunmaktadir.
Ortaya ¢ikan dagilima gore miisterilerden; “magaza personeli kigisel bakim, temizlik,
tertip ve diizen bakimindan uygundur” seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin orani
%3.0, kismen katilanlarmm orami %?20.1 ve tamamen katilanlarin orami ise %76.9’
olmaktadir. Miisterilerden; bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinmeyenlerin orani
%1.0, kismen diisiinenlerin orant %25.1 ve kesinlikle diisiinenlerin orani ise %73.9’dur.
Diger taraftan bu magazadan tekrar aligveris yapmayi kesinlikle diisiinen(147 kisi)
arasindan; “personel kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygundur”
seklindeki bir diisiinceye katilmayanlarin oran1 %3.4, kismen katilanlarin oran1 %14.3 ve
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tamamen katilanlarin orani ise %82.3’diir. Bu dagilim da bize; personelin kisisel bakim,
temizlik, tertip ve diizen bakimmdan uygun bulunmasi orani arttikga, bu magazadan
tekrar aligveris yapmayi diisiinme oraninin da arttigini1 gostermektedir.

4. SONUC

Yapilan anket sonucunda elde edilen verilerin dagilimi (Tablo 1, Tablo 2, Tablo 3
ve Tablo 4) incelendiginde, miisterilerin, arastirmanin yapildigi magazanin personelinden
duydugu memnuniyetlerinin; onlarin cinsiyeti, medeni durumu, egitim durumu ve gelir
durumu bakimindan énemli bir farklilik gdstermedigi anlasilmaktadir.

Aragtirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda; miisterilerin
magazaya giriste uygun sekilde karsilanmasi ile, magaza personelinden genel olarak
memnuniyeti arasinda anlamli bir iligki bulunmusgtur. Goriisiilen misterilerden, “uygun
sekilde karsilandiklar1” seklindeki bir diislinceye katilmayip, personelden tamamen
memnun olanlarin orant %3(7/230); uygun sekilde karsilanma diisiincesine kismen
katilip, personelden tamamen memnun olanlarin oranm1 %13.9(32/230) ve uygun sekilde
karsilanma diisiincesine tamamen katilip, ayn1 zamanda personelden tamamen memnun
olanlarin orani ise %50.4(116/230) olmaktadir(Tablo 1). Bu dagilim, miisterilerin uygun
sekilde karsilanma orami arttikga, personelden memnuniyet oranlarinin da arttigim
gostermektedir.

Yapilan testlerde, miisterilerin magazaya giriste uygun sekilde karsilanmasi ile
magazadan aligveris yapmaktan dolay1 duyduklart memnuniyet arasinda anlamli bir iligki
bulunmustur. Diger taraftan, miisterilerin uygun sekilde karsilanmasi ile bu magazadan
tekrar aligveris yapmayi diisiinmeleri arasinda da iliski bulunmustur. Bulunan bu iligkiler,
miisterilerin magazaya giriste uygun sekilde karsilanmalarinin dnemini ve geregini ortaya
koymaktadir.

Hipotez testleri sonucunda, miisterilerin magaza personelini giyim, goriiniim
bakimindan kolayca taninir bulmasi ile;

- personelden genel olarak memnuniyetleri arasinda,

- bu magazadan alisveris yapmaktan dolayr duyduklar1 memnuniyet arasinda
ve

- bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinme durumlar arasinda iliski tespit
edilmistir. Miisterilerden; “personel giyim, goriiniim bakimindan kolayca taninmaktadir”
seklindeki bir diisiinceye katilmayip, personelden tamamen memnun olanlarin orani
%3.9(9/230); “personel giyim, gdriiniim bakimindan kolayca taninmaktadir” seklindeki
bir diislinceye kismen katilip, personelden tamamen memnun olanlarin orani
%8.3(19/230) ve “personel giyim, goriinim bakimindan kolayca taninmaktadir”
seklindeki bir diisiinceye tamamen katilip, personelden de tamamen memnun olanlarin
orani ise %55.2 bulunmustur(Tablo 4). Bu dagilim, miisterilerin magaza personelini
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gilyim, goriinim bakimindan kolayca tanmnir bulmasi orani arttikga, personelden
memnuniyet oraninin da arttigini gostermektedir. Benzer sekilde Tablo 5 ve Tablo 6’daki
verilerin dagilimi incelendiginde, miisterilerin magaza personelini giyim, goriiniim
bakimindan kolayca taninir bulmasi orani arttik¢a; bu magazadan aligveris yapmaktan
dolay1 duyduklar1 memnuniyet oranlari ve bu magazadan tekrar aligveris yapmayi
diistinme oranlarinin da arttig1 goriilmektedir.

Personelin giyim ve goriinim bakimindan kolayca taninir olmasi, miisterilere
aligveris aninda bir ¢ok yararlar saglayabilecektir. Bunlardan bazilarmi soyle
siralayabiliriz:

- Miisteri, magazada muhatabinmi kolayca bulabilecektir.

- Magaza, reyonlar,liriinler/hizmetler, ¢esit, kalite, fiyat vb
konulardaki sorularin1 dogru kisilere sorarak, dogru bilgileri elde edebileceklerdir.

- Miisterilerin alisveris zamani kisalabilecektir.

- Daha giivenli aligveris yapabilecekler ve

- Daha az caba ile aligveris yaparak, aligverislerini kolaylastiracaklardir.

Verilerin degerlendirilmesi sonucunda, miisterilerin, magaza personelini kigisel
bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun bulmasi ile;

- bu magazanin personelinden duydugu memnuniyet arasinda,

- bu magazadan aligveris yapmaktan duydugu memnuniyet arasinda ve

- bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diislinme durumlari arasinda anlamli
iliskiler bulunmustur. Tablo 7’deki dagilima goére miisterilerden; “magaza personeli
kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygundur” seklindeki bir diislinceye
katilmayip, personelden tamamen memnun olanlarin orant %1.0(2/199); “magaza
personeli kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygundur” seklindeki bir
diisiinceye kismen katilip, personelden tamamen memnun olanlarin orant %7.5(15/199)
ve “magaza personeli kisisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygundur”
seklindeki bir diisiinceye tamamen katilip, personelden de tamamen memnun olanlarin
orani %55.8(111/199) olarak gerceklesmistir. Bu dagilima gore miisterilerin; magaza
personelini kigisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun bulmasi orani
arttikca, magaza personelinden duyduklart memnuniyet oranlar1 da artacaktir. Benzer
sekilde Tablo 8 ve Tablo 9’daki dagilimin incelenmesi durumunda, miisterilerin magaza
personelini kigisel bakim, temizlik, tertip ve diizen bakimindan uygun bulmasi oram
arttikca; bu magazadan aligveris yapmaktan dolay1 duyduklari memnuniyet orani ve bu
magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinme oranlarinin da arttig1 goriilecektir.

Sorularin cevaplanma oranmnin yiiksekligi, miisterilerin, aligveris yaptiklari
magazanin personelinin fiziksel ozelliklerine ne kadar dikkat ettiklerinin veya Onem
verdiklerinin bir gostergesi olabilir.
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Perakendeci isletmelerin personelinin fiziki goriiniimii, giyimi,temizligi, tertip-
diizenliligi/ kendine bakimi ( makyaj, taki, tiras vs) miisterileri etkilemektedir. Goze
hitabeden bu fiziksel oOzelliklerin uygun bi¢imde olmasi igin gereken hassasiyetin
gosterilmesi, tek basina yeterli olmamakla birlikte, miisteriye verilen Onemin bir
gostergesi olabilir.
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