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SBE Isletme Anabilim Dal1

Oz: Sadakat programlari magazaya/firmaya karsi sadik miisteriler olusturmada ¢ok
énemli bir rol oynamaktadir. Isletmeler, sadik miisteriler hakkinda bilgi toplamak,
onlar1 elde tutmak ve daha fazla ve sik satis yapmak igin sadakat programlari
uygulamaktadir. Magaza sadakat kartlar1 miisteriler hakkinda bilgi toplamada kullanilan
en Onemli araglardan birisidir. Magaza sadakat kartlari, miisterilerin hangi {iriinden ne
miktarda ve ne zaman satin aldig: gibi verilerin yani sira miisterilerin yagam tarzlari ve
harcama aligkanlar1 hakkinda da ¢esitli bilgiler sunmaktadir. Bu ¢aligmada; magaza
kartlarinin miisteri sadakatine etki diizeyi Olcililmeye calisilmigtir.  Ayrica farkli
demografik ozelliklere ve kart kullanim ile ilgili bilgilerin miisteri sadakatine etki
diizeyindeki farkliliklar saptamaya g¢alisilmigtir. Arastirma, Kastamonu il merkezinde
siipermarket ve akaryakit istasyonlarina ait magaza kart sahibi miisterilere yonelik
olarak yapilmis ve veriler anket yardimiyla toplanmistir. Magaza kartlarinin miisteri
sadakatine en fazla etki eden degiskenleri istatistiksel olarak analiz edilmis ve elde
edilen bulgular agiklanmistir.

Anahtar Kelimeler: Magaza Kartlari, Miisteri, Miisteri Sadakati, Kastamonu.

The Effect of Store Cards on Customer Loyalty: A Study in the
City Center of Kastamonu Province

Abstract: Loyalty programs play an important role in creating loyal customer for
companies. Businesses implement loyalty programs to collect information on loyal
customers, preserve them and to make more frequent sales. Store loyalty cards are one
of the most important tools in collecting data about customers. Store loyalty cards offer
variety of information about customer’s lifestyle and spending habits such as when they
bought the product and which and how many product they bought. In this study the
effect of store loyalty cards on customer loyalty is analyzed to measure. In addition, the
effect of information related to different demographic characteristics and use of the card
in determining the level of differences on customer loyalty will be studied. The study is
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made in the city center of Kastamonu province in supermarkets and gas stations for
customers that hold business cards, information is collected by the help of the survey.
The factors affecting mostly on customer loyalty of store cards are analyzed statistically
and implications discussed.

Keywords: Store Cards, Customer, Customer Loyalty, Kastamonu

GIRIS

Gunilimiizde artan rekabet ortami igletmeleri daha ¢ok miisteri ¢ekip satiglart
ve karliliklarimi arttirabilmek igin farkli programlari uygulamaya itmistir. Bu
programlardaki en 6nemli nokta yeni miisteriyi magazaya ¢cekmek ve var olan
miisteriyi isletmeye sadik hale getirmektir. Bunu saglamanin yolu ise hem
miisteri hem de isletme agisindan karsilikli uzun vadeli fayda saglayan miisteri
sadakat programlaridir. Isletmeler sadakat programlarmi uygulayarak miisteri
ve miisteri egilimleri ile ilgili muazzam bir bilgi birikimine sahip olurken,
miisteriler de isletmeye sadik kalarak puan, hediye ve bedava firiin gibi
avantajlarla odillendirilir. Ayrica isletmeler miisteri sadakat programlari
sayesinde miisterilerinin 6zel gilinlerinde onlara mesaj atip onlar1 hatirlayarak
miigteri goziindeki degerlerini arttirirken yine bu program sayesinde
miisterilerine indirim ve avantaj giinlerini, yeni iiriin lansmanlarin1 haberdar
ederek miisterileri ile aralarindaki iletisim agini giiclendirirler. Geleneksel
pazarlama anlayisindan farkli olan bu yeni pazarlama anlayis1 iliskisel
pazarlama olarak adlandirilir. Bu yaklagimda miisteri memnuniyeti ve miisteri
degeri her seyin lizerinde tutulur. Sadakat programlar1 da aslinda bir iligkisel
pazarlama uygulamasidir.

Isletmelerin bu yogun rekabet ortaminda yeni miisteri kazanmak, var olan
miisterilerini sadik hale getirebilmek i¢in uyguladiklari miisteri sadakat
programlarindan en yaygmn olarak kullandiklart miisteri magaza karti
uygulamasidir. Miisterilerin sadakat programlarimi algilamalari, isletme ile
iligkilerini gii¢lendirmeleri, miisterilerin isletmeye duyduklar1 giiven gibi
bilgilerin isletme tarafindan bilinmesi isletmelerin uygulayacaklar1 sadakat
programlarinin basarisi i¢in 6nemlidir.

SADAKAT

Gilinlimiizde yeni miisteri kazanmak yerine mevcut miisterileri tutma ¢abalar1
daha fazla 6nem kazanmaya baslamistir. Bilindigi gibi mevcut miisteriyi tutma
maliyeti, yeni miisteri kazanma maliyetinden daha diisiiktiir. Bir firmanin uzun
donemde basarisi, sadece iirlinlerini satin alan miisteri sayisina gore degil
diizenli olarak satin alan tiiketici sayisiyla Olgiilmektedir. Genel anlamda
sadakat, tiiketicilerin bir magazaya ya da markaya kars1 pozitif egilimlerini
ifade etmektedir. Sadakatin kosullarindan biri, miisterinin satin aldig1 {iriin ya
da hizmetin kendi ihtiyaclarii en iyi sekilde tatmin ettigini gii¢lii bir bicimde
hissetmesidir (Yenigeri ve Erten, 2008: 235).
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Sadik bir miisteri magazadan memnun olan bir miisteridir fakat memnun
olan bir miisteri mutlaka magazaya sadik olmak zorunda degildir; daha iyi bir
alternatifle karsilastiginda farkli bir magazanin miisterisi haline gelebilir. Bu
sebeple sadakat yaratabilmek i¢in magaza ve aligveris merkezi yoOneticilerinin
memnuniyetin tizerine ¢ikabilmeleri, misterileri ile duygusal bir bag
olusturmalar1 ve farklilik yaratabilmeleri biiylik 6nem tasimaktadir. Dolayisiyla
genellikle sadakat Olglimii yapilirken tekrarlayan davranis disinda magazaya,
tirline, markaya kars: tiiketicinin tutumu da 6lgiiliir (Arslan ve Bakir, 2009: 42).

Miisteri Sadakati

Global ekonomi ile birlikte artan rekabet, pazarlama iletisiminde miisteri
memnuniyetinin ve sadakatinin olusturulmasini zor hale getirmistir. Degisen
ekonomik ve sosyal yapiya bagli olarak miisteri bilincinin artmasi tiiketmis
olduklart mal ve hizmetlerle ilgili beklentilerini arttirmustir. Bu durum ise
firmalar1 miisteri memnuniyetini ve sadakatini olusturma dogrultusunda iiriin ve
hizmetlerini gelistirmesi konusunda rekabet ortamina c¢ekmistir.  Miisteri
sadakati gercekte dogru miisteriyi isletmeye dogru c¢ekerek, onlarm satin
alimlarini siirekli ve yliksek miktarlarda tutmak ve firmaya daha da ¢ok miisteri
getirmesini saglamaktir. Sadik miisteri isletme ile biitiinlesen arasinda duygusal
bag kuran miisteridir. Bu kapsamda miisteri sadakati; miisterileri rakipleri
karsisinda kendilerini sectikleri i¢in Odiillendirerek, miisterilerin neyi isteyip
neyi istemediklerine bagli olarak onlara deger vererek ve onlar1 hatirlayarak,
miigteri kartlar1 ile miisteri veri tabanini olusturarak onlarla etkin iletigimde
bulunarak olusturulur.

Sadik misteriler; isletme i¢in goniilden harcama yaptiklari ve olumsuz
durumlarda bile isletmeyi terk etmedikleri igin isletmelerin miisteri sadakati
olusturmalari, 6nemli bir konu haline gelmistir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 2).

Peter Drucker 1950'lerde, “Bir sirketin varlik nedeni miisteri kazanmak ve
onu elde tutmaktir” demistir (Aksoy, 2012). Drucker bu soziiyle gelisen
teknolojinin, artan {iriin ¢esitliliginin pazarda rekabeti de artiracagi bu sebeple
markalarin yarattiklart miisterileri elde tutmanin zorlasacagini vurgulamaktadir.
Bundan yirmi sene Once miisteriyi memnun etmek sadakat i¢in yeterliyken,
giinlimiizde memnun miisterinin geri gelmeyecegi kaygisi ile karst karsiya
kalinmaktadir.

Miisteri sadakati, kaybedilen miisteriler ile bunlarin nedenlerini arastirmak
seklinde kisir bir kavram degildir. Miisteri sadakatinde asil faktor, tatmin olmus
ve fazlaca harcama yapan miisterilerin tatmin ve harcama diizeylerinin siirekli
yiiksek olmasini saglamaktir. Kaybedilen miisteriler bir kenara birakilirsa
mevcut miisterilerin siirekli olarak tiiketim kaliplarinin farklilastigi gercegi
stirekli g6z 6niinde tutulmalidir (BTSO, 2009: 19).
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Miisteri sadakatinin iki boyutu vardir. Bunlar; miisterinin tutumu ve
davraniglaridir.

- Davranis: Miisterinin firmadan yiiksek miktarlarda ve/veya siklikla satin
almada bulunmasi gibi maddi 6geleri igerir.

- Tutum: Miisterinin firmaya kars1 gelistirdigi olumlu tutum ile siirekli o
firmanin mal ve hizmetlerini tercih etme egiliminde olmasi sadakatin tutumsal
boyutunu goéstermektedir (Oz, 2006: 7).

En genis anlami ile miisteri sadakati, miisterinin se¢im hakki oldugunda,
ayni markayr satin alma ya da benzer ihtiyaclarina ¢6ziim bulmak icin her
zamanki siklikla ayn1 magazay1 tercih etme egilimi, arzusu ve eylemi olarak
tanimlanabilir. Cevresel sartlar ve pazarlama g¢abalari, yonelme davranigini
etkilese bile, markaya veya magazaya bagli olmak satin almay1 doguracaktir.
Dolayisiyla miisteri sadakati kazanma, rakiplere oranla miisterilere daha fazla
deger sunma iizerine odaklanan bir yaklasimdir (Coban, 2005: 2).

Yapilan biitin bu tanimlar miisteri sadakati kavraminin isletmeler igin
Onemini vurgulamaktadir. Miisteri sadakati kazanma sonucu isletmeler;
satiglarin artmasi, digiik maliyet, misterilerin {iretim ve pazarlama siirecine
katilmalart, i¢ miisterilerin tatmini gibi faydalar saglayabilirler.

Miigteri Sadakat Programlart

Sadakat programlari hem iireticiler hem de perakendeciler tarafindan
uygulanan indirim, hediye iirlinler ve 6zel servisler gibi miisterilere devam eden
destek calismalarim1 olusturulabilir. Perakendeciler sadakat programlarinda
iiyelerine yillik alimlar1 iizerinden prim vererek oOncii oldular. Sadakat
programlarinin daha modern kullanimi Raleigh sigara kuponlari ile baglar.
Miisteri sadakat programlarinin en giincel formu 1980’lerde havayolu
sirketlerinin yolcu ugus programlarini uygulamasi ile bagladi. 1978’ de ugus ile
ilgili yeni kanunlarin yiiriirliige girmesi ile birgok havayolu sirketi rekabet¢i bir
avantaj saglamakta zorlandi. Amerikan Havayollart (American Airlines) 1981
yilinda AAdvantage adini verdigi siirekli yolcu ugus programimi baslatti ve
sadik miisterilerine havayollarmin fazla kapasitesini yararli hale getirerek
odiiller verdi (Berman, 2006: 123).

Yogun rekabet ortamimin hakim oldugu giinlimiizde, isletmeler pazar
paylarin1 koruyarak varliklarim siirdiirebilmek i¢in miisteri sadakatine biiylik
onem vermektedirler. Bu baglamda isletmeler miisteri sadakat programlarini
arag olarak kullanmaktadirlar.

Sadakat programlari, sadik miisterileri 6diillendirmeyi, bilgi olusturmayi,
miisteri davramslarim idare etmeyi igeren nedenlerin karisimi ve rakip bir
planla miicadele etmeyi savunan Ol¢lim olarak gelistirilmis, basarisi insanlara
kabul edilebilir odiiller sunulmasi gercegine dayanan, miisterilerin mal ve
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hizmeti tekrar satin almasi i¢in uygulanan tesvik programlaridir (Varinli ve
Acar, 2011: 4).

Miisteri sadakat programlarinin bir¢ok avantajlar1 vardir. Bunlar miisteri ve
miigteri egilimlerini konusunda onemli bilgilere ulagsmayi, yiiksek averajda
satiglart, Ozel miisteri segmentini daha iyi hedeflemeyi ve trlin geri
cagirmalarda artan basarilar gibidir.

Sadakat programlari; sadik miisteriler hakkinda bilgi toplamak, onlar elde
tutmak satiglarin miktarini ve sikligini arttirmak i¢in uygulanir. Amag miisteriyi
isletmeye baglamaktir. Bu baglamda magaza kartlann ara¢ olarak
kullanilmaktadir.

Magaza Kartlart

Magaza kartlari, miisteri iliskileri yonetimi ve miisteri veri tabanlar1 gibi
teknolojili destekli uygulamalar biiylik perakendeciler igin zaruri ihtiyaglar
haline gelmistir. Bunlar sayesinde ulagilan bilgiler, birbirinden farkli tercihlere
sahip ¢ok sayida insana yonelik reklamlara biiylik masraflar yapmak yerine,
diizenli miisterilerin ilgisini ¢ekecek cesitli kampanyalar diizenlenmek igin
kullanilabilmektedir (Giirsel, 2009: 412).

Satis kayitlar1 ve miisteri profili hakkinda isletmelere bilgi saglayan magaza
kartlar1, hangi iiriinden (markadan) ne miktarda satin alindigi, ne zaman satin
alindigr gibi bilgilerin yam1 sira miisterilerin yagam tarzlar1 ve harcama
aligkanlar1 hakkinda da ¢esitli bilgiler sunar (Orel, 2005: 1).

Isletmeler magaza kartlar1 sayesinde, miisterilerini birebir taniyabilme ve
miisterilerinin bireysel gereksinimlerini karsilayacak sekilde iiriin ve hizmetler
sunarak, miisteri memnuniyeti seklinde olusan tutumun, miisteri sadakati
seklinde davranisa doniistiirebilmesine olanak saglarlar.

Magaza kartlar, isletmelere oldugu kadar magaza kart1 kullanicilarina da
cesitli avantajlar sunar. Bu avantajlar genellikle kart kullanicilarin
odiillendirmeye yonelik puan, nakit para indirimleri, 6zel indirimler ve tretici
isletmelerin sadece kart sahipleri i¢in hazirladiklar1 “ iki al bir 6de” gibi
kampanyalardir.

Magaza kartlarinin isletmelere sagladigr faydalar ise sOyle siralanabilir
(Orel, 2005: 4) :

1-Her miisteri ile dogrudan baglanti kurabilmeyi saglayan detayl bilgilerin
elde edilmesi,

2-Her miisterinin satin alma aligkanligi hakkinda detayli ve dogru bilgi
sahibi olabilme,
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3-Kart sahiplerinin taninarak tercihleri dogrultusunda farkli bir hizmet
almasinin saglanmast,

4-Promosyon etkinliklerinin takip edilebilmesi,

5-En karli miisteri gruplarim hedef alarak, karlihigir artiracak stratejik
promosyonlarin diizenlenmesine olanak taninmasi.

Tiirkiye’de Magaza Karti Uygulamasi Ornekleri

Tiirkiye’de kart uygulamalari Gima ve Migros ile baslamistir. Migros’un
uyguladigi Migros Club Card ve Migros Club Kredi Karti uygulamasidir.
Migros Club Card, sahiplerine bircok farkli Money Club noktasinda
kullanabilme, kullandikga Money Club iiye isyerlerine 6zel kampanyalardan,
indirimlerden ve size Ozel firsatlardan faydalanabilme olanagi saglar
(www.migros.com.tr). Boylece aligverisi kart sahipleri i¢in daha keyifli ve daha
kazangli hale getirmis olur. Bu konuda Tiirkiye’de faaliyet gosteren
CarrefourSA’da ayni1 sekilde CarrefourSA plus indirim karti ve Carrefour Kredi
kart1 uygulamasi yapmaktadir. CarrefourSA Plus Kart ile her giin yiizlerce iiriin
ve farkli lirlin gruplarindaki indirim firsatlarindan, promosyon ve ¢ekilislerden,
doénemsel yapilan kupon, puan yiikleme kampanyalarindan, aninda uygulanan
iriin indirimlerinden, aligveris tercihleri ve satin alma aligkanliklarina goére
kisiye 6zel promosyon ve kampanya aktivitelerinden sadece CarrefourSA Plus
Kart sahibi olan miisteriler faydalanabilir (www.carrefour.com.tr). Kartin
sundugu avantajlarin yaninda, ticretsiz temin edilmesi de kart kullanimini daha
cazip hale getirebilir.

Stipermarketlerde oldugu gibi birbiri ile rekabet halinde olan akaryakit
istasyonlar1 da uyguladiklart miisteri sadakat programlarinda magaza kartlarin
kullanarak akaryakit aligverislerini kart sahipleri igin avantajli hale getirmeyi
amaclamaktadir. Bp Club Card ile BP istasyonlarindan yapilan akaryakit ve
otogaz aligveriglerinde puan kazandirarak, birbirinden ¢ekici avantajlar1 kart
sahiplerine sunuyor (www.bp.com). Petrol Ofisi Positive card ile puan
biriktirerek ~ kart  sahiplerine = hediye  akaryakit  kazandiran  kart
(positivecard.com.tr, 2012). Opet Kart, kart sahiplerine lcretsiz akaryakit,
promosyonlar ve ¢ok c¢esitli aktiviteler sunmaktadir. OPET Kart her akaryakit
aligverisinde kart sahiplerine sadece Opet'te akaryakit aligverislerinizde
kullanabilecegi ve Paro iiye isyerlerinde Paropuan kazandirir (opet.com.tr,
2012). Shell Club Smart Card kart sahiplerine yapilan akaryakit alimlar
karsiliginda puan biriktirerek, hediye akaryakit vb. avantajlar sunuyor
(shellsmart.com, 2012).

Perakendeci magazalar igin Onemli hale gelen magaza kartlar1 miisteri
sadakatini olusturmak i¢in kart sahiplerine indirimden daha ¢ok seyler
sunmalidir. Kart dagitimindan sonra yapilacak promosyonlara bu
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promosyonlarin  duyurulusuna ve kart sahiplerinin sosyal hayatlarinin
Ogrenilmesi gibi konulara agirlik verilmelidir ve diger kartlarla rekabet
etmelidir. Aksi halde bu kartlar sadece indirim islevi goriir. Magaza kartlar
mutlaka kiosklar ile desteklenmelidir. Magaza i¢inde miisterilere farkli hareket
alanlar1 sunulmalidir. Bu tiir etkinliklerle kazanilan miisteriler sadik miisteri
olur ve bu sekilde perakendeciler gelecege daha saglam bakabilirler (Cetin,
2005: 67). Magaza kartlar1 sayesinde isletmeler miisteri veri tabani olustururlar,
buradaki bilgilerin giincellenmesi, analizi i¢in bilgisayar programlari kullanilir.
Bu programlara ve bu programlar1 kullanacak personele yapilan yatirimlar
isletmeler i¢in maliyet gibi goziikse de bilgiler kullanildiginda bu maliyetlerin
isletmelere geri doniisii oldukga fazla olacaktir.

MAGAZA KARTLARININ MUSTERiI SADAKATINE ETKIiSi VE
KONU ILE ILGILI KASTAMONU SEHIR MERKEZINDE BiR
UYGULAMA

Arastirmanin Konusu

Aragtirma, siipermarket ve akaryakit istasyonlar1 tarafindan miisteri
sadakatinin olusturulmast ve miisteri memnuniyet diizeyinin gelistirilmesi
amaciyla miisterilerine dagitmis olduklar1 magaza kartlariin miisteri sadakatine
etkisini konu edinmektedir.

Arastirmanin Onemi ve Amaci

Ekonomik ve teknolojik gelismelerin hizla yasandigi iilkemizde isletmeler
yogun rekabet ortamiyla karsi karsiyadir. Isletmeler, rekabette birbirlerine
uistiinliik saglayarak yeni miisteri kazanmak var olan miisterilerini sadik hale
getirebilmek  i¢cin  miisteri sadakat programlarindan magaza karti
uygulamalarinin kendilerini olumlu ve olumsuz ydnde etkileyen faktérlerini
dikkate almaktadir. Bu calisma ile elde edilebilecek bilgiler 1s18inda, genel
olarak Kastamonu’daki siipermarketlerin ve akaryakit istasyonlarinin karth
miisterilerine sundugu avantajlar ile farkli demografik &zelliklere ve kart
kullanimi ile ilgili bilgilerin miisteri sadakatine etkisindeki farkliliklar
saptamaya caligilacaktir. Bu aragtirmanin amaci, Magaza Kartlarinin miisteri
sadakatine etki diizeyini olgmektedir. Diger bir amac ise, farkli demografik
ozelliklere ve kart kullanmmmi ile ilgili bilgilerin miisteri sadakatine etki
diizeyindeki farkliliklar1 saptamaya ¢aligmaktir

Arastirmanin Yontemi

Bu calisma uygulamali bir aragtirmadir. Tasarimi ise tanimlayici (betimsel)
aragtirma olarak ifade edilebilir. Arastirmanin problemi, magaza kartlarinin
miigteri sadakatini ne derecede etkilediklerinin belirlenmesidir. Arastirma igin
gerekli olan veriler, anket yontemi uygulanarak toplanmistir. Bu amagla
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Kastamonu’da siipermarket ve akaryakit istasyonlarina ait magaza kartlarinin
miigteri sadakati iizerindeki etkisini 6l¢cmek amaci ile siipermarket ve akaryakit
istasyonlarinin magaza kartlarina sahip miisterilerine anket uygulanmustir.

Orneklemin Belirlenmesi

Arastirmanin ana kiitlesi Kastamonu il merkezinde ikamet eden magaza kart:
sahibi miisterilerden olugsmaktadir. Ornekleme yontemlerinden basit tesadiifi
ornekleme yontemi kullanilarak rneklem belirlenmistir (Nakip, 2006: 209).

Anket Formunun Olusturulmast

Anket formu hazirlanirken konuyla ilgili daha o©nceden yapilmis
calismalardan da yararlanilmistir. 11. Soruda yer alan 7 yargi, Bennett ve
Rundle-Thiele’nin sadakat Olgeginden uyarlanmistir (Arslan ve Bakir, 2009:
236). Anket formunda toplam 11 soru bulunmaktadir. ilk bes soru
cevaplayicilarin demografik o6zelliklerine belirlemeye yonelik sorulardir. 6.
Soru cevaplayicilarmm  en sik  kullandiklar — siipermarket ve akaryakit
istasyonlarina ait magaza kartin1 belirlemeye yonelik sorulara yer verilmistir. 7.
Soruda ise tiiketicilerin magaza kart1 tercih etmelerinde etkili olan temel
nedenlerin yer aldigi ifadeler verilmis olup bu ifadelerin en etkiliden en az
etkiliye dogru siralanmasi istenmistir (1’den 7’ye kadar). 8. Soruda magaza
kartlarinin avantajli 6zelliklerinin degerlendirilmesi ile ilgili bes ifade verilmis
olup cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Kesinlikle
Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum) 5°li Likert dlgegine gore degerlendirmeleri istenmistir. 9. Soruda
cevaplayicilarin kullandiklar1 magaza kartlarin1 degerlendirmesi ile ilgili 7 ifade
verilmis olup cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Kesinlikle
katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum) 5°1i Likert dl¢egine gore degerlendirmeleri istenmistir. 10. Soruda
ise cevaplayicilara silipermarket ve akaryakit istasyonlarinin neden Kkart
uygulamasit yapmakta oldugu konusunda sekiz ifade verilerek katilim
diizeylerini cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Kesinlikle
katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum) 5°1i Likert dl¢egine gore degerlendirmeleri istenmistir. Son olarak
11. Soruda magaza kartlarinin miisteri sadakatine etkisini 6lgmek amaci ile 7
ifade verilmis olup cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1-
Kesinlikle katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Kararsizim, 4- Katiliyorum, 5-
Kesinlikle Katiliyorum) 5°1i Likert dlcegine gore degerlendirmeleri istenmistir.

Verilerin Toplanmasi

Aragtirma igin gerekli olan veriler, anket metodu uygulanarak toplanmustir.
Verilerin toplanmasinda birak ve topla yontemi uygulanmistir. Anket
uygulamasi Subat-Mart 2012 aylar igerisinde uygulanmistir. Toplam uygulanan
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300 anket incelenmis eksikler ve bazi hatalardan dolayr 220 anket
degerlendirilmeye alinip Yiizde Yontemi, giivenilirlik ve MANOVA analizleri
uygulanmustir.

Arastirmanin Stnirlart

Aragtirmanin uygulamasi, Kastamonu sehir merkezinde izin alinabilen
stipermarket ve akaryakit istasyonlar1 ve belirli bir zaman diliminde yapilmis
olmasidir. Farkli sehir ve zamanlarda yapilacak ¢aligmalarda farkli sonuglara
ulagilabilecektir. Ayrica bu arastirma sadece magaza kart1 olan siipermarket ve
akaryakit istasyonlar1 miisterileri lizerinde yapilmaktadir. Farkli sektorlerin
magaza Kkartlarina sahip miisterileri arastirmaya dahil edilebilir ve farkli
sonugclara ulagilabilir.

Anketin Giivenilirligi

Giivenilirlik analiziyle, veri toplama aracinin giivenilirligi Ol¢tilmektedir.
Guvenilirligi degerlendirebilmek i¢in kullanilan yaklagimlardan biri de Alfa
Yontemi (Cronbach Alfa Katsayisi) dir. Bu yontem, pazarlama arastirmalarinda
uygulamasina sik¢a rastlanan Likert 6l¢ekli sorularda kullanilir. Alfa katsayist 0
ila 1 arasinda bir deger alir. Katsay1 1’e yaklastik¢a verilerin gilivenilirligi artar.
0’a yaklastikga verilerin giivenilirligi azalir (Nakip, 2006: 144-146).

Ankette yer alan demografik sorular ve magaza karti kullanim bilgileri
iceren sorular disinda kalan 5°li Likert 6lg¢egiyle sorulan sorulara giivenilirlik
analizi uygulanmigtir. Toplam 27 degiskene uygulanan giivenilirlik analizi
sonucu Cronbach Alfa Katsayis1 % 70,3, standardize edilmis Cronbach Alfa
Katsayisi ise % 77,4 ¢cikmistir. Cronbach Alfa Katsayisinin % 61-80 araliginda
¢ikmasi, 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir (Nakip, 2006: 146).

Aragtirmadan Elde Edilen Verilerin Analizi ve Degerlendirilmesi

Arastirmaya Katilan Magaza Kart Sahiplerinin Demografik Bilgileri

Arastirmaya katilan magaza kart1 sahiplerinin demografik 6zellikleri Tablo
1’de sunulmaktadir. Cevaplayicilar, siipermarket ve akaryakit istasyonu magaza
karti sahipligine gore kategorize edilmislerdir.
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Tablo 1. Cevaplayicilarin Demografik Ozellikleri

SUPERMARKET AKARYAKIT ISTASYONU

Medeni Hal Frekans (%) Medeni Hal Frekans (%)
Evli 82 70,1 Evli 65 63,1
Bekar 35 29,9 Bekar 38 36,9
Toplam 117 100 Toplam 103 100
Cinsiyet Frekans (%) Cinsiyet Frekans (%)
Bay 42 359 Bay 55 534
Bayan 75 64,1 Bayan 48 46,6
Toplam 117 100 Toplam 103 100
Yas Frekans (%) Yas Frekans (%)

30 yas ve 37 31,6 30 yas ve alt1 34 33

alt1

31 - 40 yas 57 48,7 31 - 40 yas 23 22,3
41 - 50 yas 20 17,1 41 - 50 yas 28 27,2
51 - 60 yas 3 2,6 51 - 60 yas 12 11,7

60 yas tlizeri - 0 60 yas tizeri 6 58

Toplam 117 100 Toplam 103 100
Gelir (TL) Frekans Gelir (TL) Frekans (%)

%)

0-1.000 41 35 0-1.000 34 39
1.001-3.000 58 49,6 1.001-3.000 45 49
3.001-5.000 12 10,3 3.001-5.000 12 447
5.001-7.000 2 1,7 5.001-7.000 4 359

7.000- 4 34 7.000-10.000 8 10,7
10.000

Toplam 117 100 Toplam 103 100

Egitim Frekans (%) Egitim Frekans (%)

flkokul 3 2,6 flkokul 4 39

Ortaokul - - Ortaokul 5 49

Lise 39 33,3 Lise 46 44,7
Lisans 62 53 Lisans 37 35,9
Y. Lisans 13 11,1 Y. Lisans 11 10,7

Toplam 117 100 Toplam 103 100
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Anketin uygulandig1 siipermarket miisterilerinin %70,1’lik ¢ogunlugunun,
akaryakit istasyonu miisterilerinin %63,1’lik ¢ogunlugunun medeni hallerinin
evli oldugu goriilmiistiir. Miisterilerin cinsiyet dagilimina bakildiginda ise;
siipermarket miisterilerinin %64,1°’lik kisminin bayan, %35,9’luk kisminin
erkeklerden olustugu goriilmiistiir. Akaryakit istasyonu miisterilerine
gelindiginde ise; erkek miisterilerin %53,4, bayan miisterilerin %46,6’lik paya
sahip oldugu gorilmistiir. Yas dagilimlarina bakildiginda ise, siipermarket
miisterilerinde en yiiksek pay1 %48,7 ile 31-40 yas arasi kesimle %31,6’lik paya
sahip 30 yas ve alt1 kesimin paylastifi gorilmustiir. Akaryakit istasyonu
miisterilerinde ise 30 yas ve alti kesim, %33’liikk payla birinci sirada yer
almaktadir. Gelir dagilimlarinda sitipermarket misterilerinin = %49,6’lik
cogunlugu 1.001-3.000 TL aras1 gelire sahip goriiniitken, akaryakit istasyonu
miisterilerin %44,7°lik cogunlugunun 3.001-5.000 TL oldugu goriinmektedir.
Katilimcilardan slipermarket misterilerinin  %53’liik biyilk kesimi lisans
mezunuyken, bu durum akaryakit istasyonu miisterilerinde %44,7’lik payla lise
mezunlarinin ilk sirada yer almasi seklinde gergeklesmistir.

Arastrmaya Katllan Magaza Kart Sahiplerinin Kart Kullanim Bilgileri

Kullanilan farkli siipermarket kartlariin dagilimina bakildiginda; %63,2’lik
kismm Money Card (Migros) ve % 36,8’lik kismin Carrefour Card kullandig
saptanmistir. Akaryakit istasyonlarina ait kartlarin kullaniminda ise; en yiiksek
pay1 %44,7 ile PO (Petrol Ofisi) teskil etmekte, daha sonra sirasiyla Opet Card
(%27,2), Shell Smart Card (%21,4) ve BP (%6,8) izlemektedir.

Tablo 2. Cevaplayicilarin Kullandiklar1 Magaza Kartlar

SUPERMARKET AKARYAKIT ISTASYONU

Kullanmilan Magaza  Frekans % Kullanilan Frekans 1
Kartlarn Magaza Kartlar

Money Card 74 63,2 PO (Petrol Ofisi) 46 447

(Migros)
Carrefour Card 43 36,8 Opet Card 28 27,2
Toplam 117 100 Shell Smart 22 214
BP 7 68
Toplam 103 100

Cevaplayicilara magaza karti seciminde etkili olan nedenleri 6nem
sirasmna gore siralanmasinin istendigi sorulara verilen cevaplar mertebeli
dereceleme yoOntemine tabi tutulmustur. Sirali bir olgek olan bu tir
derecelemede nesneler, cevaplayiciya tesadiifi (ya da alfabetik) bir sirada
sunulur ve belirli bir dl¢ilite gore siralanmasi istenir. Burada ikili karsilagtirma
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olmayip, 6nem derecesine gore siralama séz konusudur (Nakip, 2006: 138).
Sonu¢ Tablo 3’te siipermarket ve akaryakit istasyonlar1 igin ayr1 ayri
gosterilmektedir.

Tablo 3. Cevaplayicilarin Magaza Kart1 Seg¢iminde En Etkili Olan Nedenler

Magaza Kart1 Se¢cim Siipermarket Magaza Karti Akaryakit
Nedenleri Puan’ Secim Nedenleri Puan’
Kartin sundugu hizmetler Personelin giiler
. 513 e 437
¢ok avantajli yiizlii olmast
Kartn ait oldugu Kartn ait oldugu
stipermarketin evime yakin 459 akaryakit istasyonunun 428
olmast evime yakin olmasi
Kartm ait oldugu 452 Kartin sundugu 420
stipermarkete giiveniyorum hizmetler ¢ok avantajli
Karti imajimin yiiksek 451 {(artm 1majinin 416
olmast yiiksek olmasi
Kartin ait oldugu
Personelin giiler yiizli 443 akaryakit M1
olmasi istasyonundaki {iriin
gesitliligi fazla
Kartin ait oldugu Cevremden bu
stipermarketin tiriin gesitliligi 423 kartin avantajli 408
fazla oldugunu duydum
Kartin ait oldugu
C.evremdue LIS 421 akaryakit istasyonuna 373
avantajli oldugunu duydum .
gilveniyorum

Cevaplayicilarin magaza karti se¢iminde en etkili olan nedenlere
bakildiginda siipermarketler de kartin sundugu hizmetlerin avantajli olmasi en
yiiksek puani aldigin1 gérmekteyiz. Bunun sebebinin de {iriin fiyatlarinda
yapilan indirim gibi firsatlardan bu kartlarla sahip olanlarin yararlanabilecegini
sOyleyebiliriz. Akaryakit istasyonlar1 da ise personelin giiler yiizlii olmasinin en
yiiksek puani aldigin1 gérmekteyiz. Bunun sebebi ise akaryakit istasyonlarinda
miisteri ilk olarak satis noktasi satig¢ist ile karsilagsmakta ve satisginin pozitif
tutum gelistirmesinin etkili oldugu sdylenebilir.

1 - . P .. . .
Arastirmaya katilanlara magaza karti se¢im nedenleri 6nem sirasma gore siralamalar istenmis ve
cevaplar mertebeli dereceleme yontemiyle puanlamaya tabi tutulmustur.
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Tablo 4. Cevaplayicilarin Magaza Kartlarinin Avantajli Ozellikleriyle ilgili
Ifadelere Verdikleri Cevaplar

Siipermarket AKaryakit Istasyonlar
ifadeler N Ort* St. Sapma N Ort* St.Sapma
Indirim 117 3,83 1,129 103 3,91 0,852

Puan 117 3,47 1,120 201 3,70 1,085

Imaj 117 341 1,190 201 3,39 1,086

Aligveris Ceki | 117 3,06 1,127 201 3,02 1,043

Hediye 116 2,96 1,229 200 2,94 1,148
Cekiligleri

Genel Toplam 3,35 1,159 3,39 1,043

*Aciklama: 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum
Cevaplayicilara magaza kartlarmin kendileri i¢in hangi yonden daha
avantajli bulduklarin1 belirtmeleri amaciyla, sirasiyla indirim, puan, imaj,
aligveris ¢eki ve hediye ¢ekilisleri basliklarii degerlendirmeleri istenmistir.
Elde edilen sonuglara gore; slipermarketlerde miisteriler magaza kartlarini en
cok indirim amaciyla kullanmaktadirlar. Bu noktada magazalarin, kartlarin
indirim 6zelligini daha ¢ok vurgulamasi s6z konusu kartlarin kullanim sikligini
ve miisterilerin magazaya olan bagliligini artiracaktir. Cevaplayicilarin magaza
kartlarim1  kullanma nedenlerinden ikincisi ise, puan kazanmak olarak
goriilmiigtiir. Diger nedenler ise imaj, aligveris ¢ekleri ve hediye cekiligleri
olarak siralanmustir.

Akaryakit istasyonlarinda da kartlarin oncelikli olarak indirim amaciyla
kullanildigi saptanmustir. indirimi takiben sirasiyla puan kazanmak ve imaj
onemli etkenler olarak gorilmiis, aligveris ¢ekleri ve hediye ¢ekilisleri ise son
iki neden olarak siralanmustir.

Bu konuda goze carpan Onemli bir nokta, miisterilerin magaza kartlari
araciligiyla yapilan hediye g¢ekilislerini dnceliklendirmedikleri, somut olarak ve
aninda elde ettikleri indirim, puan gibi unsurlara 6nem verdigidir. Bu tespit,
magazalarin kart tanitimlarinda indirim ve puan gibi aninda fayda saglayan
somut unsurlara agirlik vermelerinin gerekliligine isaret etmektedir.
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Tablo 5. Cevaplayicilarin Magaza Karti Degerlendirmesiyle Ilgili Ifadelere
Verdikleri Cevaplar

Siipermarket _ Akaryakat
Istasyonlari

ifadeler N Ort* St. N Ort.* St.

Sapma Sapma
Maddi agidan daha faydalidir | 117 3,79 1,171 201 3,83 1,049
Ozel giinlerimi nemsiyor 117 2,82 1,191 201 2,78 1,855
Kartin renklerini seviyorum | 117 2,60 1,224 2010 2,51 1,131
Ciizdanimda tagimayi seviyorum | 117 2,41 1,190 201 2,31 1,080
Bu karta giiveniyorum 117 3,35 1,110 201 3,90 3,587
Ait oldugu markete giiveniyorum | 117 3,90 0,850 201 4,15 3,522
Aligkanlik yaratti 117 3,22 1,189 201 3,42 1,147
Genel Toplam 3,16 1,132 3,27 1,910

*Ac¢iklama: 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum

Cevaplayicilarin magaza kartlarina bakis acilarimi saptamak amaciyla
hangi nedenle kullandiklarin1 dnceliklendirmeleri istendiginde ise, siipermarket
kart1 kullanicilarmin 6ncelikle kartin ait oldugu markete giivenmelerinin etkili
oldugu goriilmiistiir. Bu nedeni ise, yakin bir ortalamayla kartin maddi agidan
faydali olmasi izlemektedir. Diger nedenler ise aliskanlik, &zel giinlerin
onemseniyor olmasi, kartin renklerinin sevilmesi ve ciizdanda tasinmasinin
sevilmesi olarak siralanmistir. Akaryakit istasyonlarina ait kart kullanicilarinin
kartlara bakis acisinda da istasyona giiven birinci sirada yer almaktadir. Kuruma
giivenme ile baglantili olarak ortaya ¢iktigi diisiiniilen karta giiven ise ikinci
sirada yer almustir. Akaryakit istasyonlar1 maddi fayday:r tigiincii derecede
onceliklendirirken, son olarak 6zel giinlerin 6nemsenmesi, kartin renklerinin ve
clizdanda tasinmasinin sevilmesine Onem verdiklerini ifade etmislerdir. Bu
noktada, her iki sektdérde de magaza kartlarinin —magazaya ve firmaya olan
giivenle baglantili olarak- indirimden once giiven kavramiyla ilgili oldugu
goriilmektedir.
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~ Tablo 6. Cevaplayicilarin Magaza Karti Uygulama Nedenleriyle Tgili
Ifadelere Verdikleri Cevaplar

Siipermarket Akaryakit
ifadeler N Ort* Sa%tﬁa N Ort* Sap?nté

Miisteriyi magazaya ¢ekmek i¢in 117 4,24 1,049 201 4,31 0,847

Rekabet amaciyla 117 4,35 0,854 201 4,24 0,876

Imaj elde etmek icin 117 4,13 1,016 201 4,23 2,357

Kar elde etmek 117 4,05 1,139 201 4,14 0,947

Urtintin fiyatim daha cazip 117 416 1,050 178 427 0821
gosterebilmek icin

Miisterilerin kampanya ve
promosyonlardan faydalanmasini 117 3,83 1,033 178 3,85 0,995
saglamak i¢in

Uriinlerin fiyatint ucuz géstermek | 117 3,49 1,277 178 3,42 1,334

Sadece bir aldatmaca 117 2,47 1,242 178 2,24 1,245

Genel Toplam 3,84 1,083 3,84 1,178

*Ac¢iklama: 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum

Cevaplayicilara, magazalarm kartlart hangi amagla kullandiklarini
diistindiikleri soruldugunda ise, silipermarketlerin agirlikli olarak rekabet
amaciyla, sonrasinda ise sirasiyla magazaya miisteri ¢ekmek ig¢in, Uriin
fiyatlari cazip gosterebilmek icin, imaj elde etmek i¢in, kar elde etmek icin ve
miisterilerin kampanya ve promosyonlardan yararlanmalarimi saglamak igin
magaza kartt kullandiklarina diisiindiikleri goriilmiistiir. Magaza kartlarinin
aldatmaca olarak algilanma orami ise oldukg¢a disiiktiir. Cevaplayicilar,
akaryakit istasyonlarinin Oncelikli magaza kartt kullanma nedeninin miisteri
¢ekmek oldugu fikrindedirler. Rekabet {istlinliigli, imaj elde etme ve kar elde
etme amaglar1 diger giiclii gerekgeler olarak diistiniilmektedir. Daha sonra
sirastyla  Uirtin - fiyatim1  cazip goOstermek, misterilerin promosyon Ve
kampanyalardan yararlanmasini saglamak, iriinlerin fiyatim ucuz gostermek
gibi nedenler yer almaktadir. Her iki sektoérde de tiiketicilerin magaza kartlarini
yaralandiklar1  yonleri dogrultusunda degerlendirmekte olduklar1 tespit
edilmigtir. Puan, indirim, promosyon gibi somut faydalar elde ediyor
olduklarindan, kartlarin aldatmaca amaci tasidig: fikri son derece diisiiktiir.

Magaza kartlarinin kullanilma sekillerinin, tercih nedenlerinin, miisteri
sadakatine olan etkilerinin ve bu etkilerin detaylarinin tespit edilmesi amaciyla
sorulan sorularda ise; siipermarketler i¢in herkes tarafindan bilinen kartlarin
daha ¢ok kullanilmak istendigi sonucu ortaya c¢ikmustir. Magaza kartlarini
kullanan tiiketicilerin orta diizeyde de olsa ayn1 magazanin kartin1 kullanmay1
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tercih ettikleri, bir karttan memnun olundugu takdirde diger magaza kartlarina
yonelemeyecegi, bilinmeyen magazalarin kartlarinin kullanimmin c¢ok tercih
edilmedigi, bir kart kullanilmadan 6nce bagkalar1 tarafindan denenmesinin
beklendigi, ancak yeni kartlar1 bagkalarina tanitma konusunda nadiren istekli
olduklar tespit edilmistir.

Akaryakat istasyonlarinin kart kullanicilarina bakildiginda ise; istasyon karti
olanlarin bagka istasyonu tercih etmeme egiliminin ve karti taginan istasyona
diizenli olarak gitme egilimlerinin siipermarketlere gore daha giiclii oldugu
goriilmektedir. Magaza kartindan, dolayisiyla magazadan olugan memnuniyetin
miisteri sadakatinde olumlu etkisinin oldugu ve etkinin her iki sektorde de
benzer sekilde gerceklestigi soylenebilir.

Tablo 7. Siipermarket ve Akaryakit Istasyonlarma Ait Magaza Kartlarina
Sahip Cevaplayicilarin Magaza Kartlarinin Miisteri Sadakatine Etkisi ile Ilgili
Ifadelere Verdikleri Cevaplar

Siipermarket Akaryakit
. St. St.
* *
Ifadeler N  Ort. Sapma N Ort. Sapma

Aligveris kartina sahip olmadigim
magazayi tercih etmektense karti 117 3,18 1,425 178 3,72 1,256
olani segerim

Eger bir magaza kartindan
memnunsam nadir olarak bagka 117 3,30 1,296 178 3,39 1,175
magazanin kartini tercih ederim

Yeni magaza kartint nadir olarak

117 3,07 1,16 178 3,30 1,018
arkadaslarima tanitirim
Bilinmeyen magazalarin kartlarini
kullanmay1 nadir olarak tercih ederim L e i pit e L
Orta diizeyde de olsa ayn1
magazanin kartin1 kullanmayi tercih 117 3,74 2,185 178 3,63 0,948
ederim

Yeni magazanin kartini
kullanmadan 6nce baskalarinin 117 3,10 1,213 178 2,97 1,216
denemesini beklerim

Herkes tarafindan bilinen
magazanin kartlarin1 kullanmay1 117 3,85 1,092 178 3,94 0,835
tercih ederim

3, 1,38
36 1 3,45 1,087

Genel Toplam

*Aciklama: 1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum
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Magaza Kart Sahiplerinin Miisteri Sadakatinin Olciilmesi

Magaza kartlarinin miisteri sadakatine etkisini 6l¢mek amaciyla, arastirmaya
katilan magaza kart sahiplerine Bennett ve Rundle-Thiele’nin sadakat
Olceginden uyarlanarak olusturulan 7 ifade sorulmustur. Bu boliimde
arastirmaya katilan magaza kart sahipleri, magaza tiirli olarak siipermarket ve
akaryakit istasyonu kart sahipligi bakimindan smiflandirilarak analize
alimmaktadir. Magaza kart sahiplerinin sadakat ile ilgili verdikleri cevaplar
karsilastirilarak aralarinda fark olup olmadigimi belirlemek amaciyla ¢ok
degiskenli varyans analizi MANOVA uygulanmistir.

Tek faktorlii coklu varyans analizi (MANOVA), ¢ok degiskenli analizler
kategorisinde yer almaktadir. Bu kategorideki analizler i¢in dikkat edilmesi
gereken 6nemli bir nokta, analize alinacak 6rnegin hacmidir. Degisken sayisi
ne kadar az olursa olsun, 6rnek hacmi 50 gozlemden az olmamalidir (Nakip,
2006:176). Bu nedenle demografik 6zellikler ve magaza kartlariyla ilgili bilgiler
dikkate alinarak yapilan gruplamada gozlem sayisi 50’nin altinda olanlar
analize alinmayacaktir.

Ilk olarak magaza tiirii olarak siipermarket magaza iiyelik kartlari ile
akaryakit magaza {iyelik kartlar1 sahiplerinin sadakat ile ilgili verdikleri
cevaplar karsilagtirilmaktadir. Siipermarket magaza kart sahibi 117 kisi ve
akaryakit magaza kart sahibi 103 kisi analiz kapsamima alinmaktadir. Daha
sonra siipermarket magaza karti sahibi olan evlilerle (82 kisi), akaryakit magaza
kartt sahibi olan evliler (65 kisi), slipermarket magaza kart1 sahibi olan
bayanlarla (75 kisi), akaryakit magaza kart: sahibi olan bayanlar (48 kisi®),
stipermarket magaza karti sahibi olan lisans ve {stii egitim diizeyindeki
cevaplayicilarla (75 kisi), akaryakit magaza karti sahibi olan lisans ve isti
egitim diizeyindeki cevaplayicilar (48 kisi®), analize tabi tutularak sadakat ile
ilgili cevaplan karsilagtirilmaktadir.

_ Tablo 8. Magaza Tirlerine Gore Kart Sahiplerinin Miisteri Sadakatinin
Olgiilmesi

S Ortalamalar®
Miisteri Sadakati Ile Ilgili Ifadeler F _— Anl?mh!l
Siipermarket | Akaryakit Degeri k Diizeyi
1 Aligveris kartina sahip olmadigim magazay1 3,19 413 33,556 0,000
tercih etmektense karti olani segerim
2 Eger bir magaza kartindan memnunsam nadir 3,31 3,48 1,122 0,291
olarak bagka magazanin kartini tercih ederim
3 Yeni magaza kartini1 nadir olarak arkadaslarima 3,08 3,44 6,797 0,010
tanitirim

2 Gozlem sayist 50’ye yakin oldugundan karsilastirma yapabilmek igin bir istisna olarak analize
alinmustir.
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4 Blllpmeyen magazalar}n kartlarmi kullanmay1 327 335 0218 0,641
nadir olarak tercih ederim

5 Orta diizeyde Qe olsg aynit magazanin kartini 3,74 3,70 0,038 0,846
kullanmay tercih ederim

6 Yeni magazanin ke_lrt_lnl ku}lanmadan once 3,10 2,69 6,278 0,013
bagkalarinin denemesini beklerim

7 Herkes taraflnd_an blh_nen magazanin kartlarmi 3,85 3,89 0,092 0,762
kullanmay tercih ederim

GENEL ORTALAMA 3,36 3,53

Hotelling’s T Testi F Degeri = 6,455  Serbestlik Derecesi =7 Anlamhlik Diizeyi = 0,000

!1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilnyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

Magaza tiirlerine gore kart sahiplerinin miisteri sadakatinin 6lglilmesi ile
ilgili yapilan MANOVA analizi sonuglar1 Tablo 8’de yer almaktadir. Tablodaki
bilgilere gore (Hotelling’s T Testi Anlamhilik Diizeyi = 0,000) siipermarket ve
akaryakit magaza kart sahipleri arasinda miisteri sadakati bakimindan anlamli
bir fark oldugu goriilmektedir. Miisteri sadakati ile ilgili ifadelerin genel
ortalamalarina bakildiginda akaryakit magaza kart sahiplerinin ifadelere katilim
diizeyinin (3,53) stipermarket kart sahiplerine (3,36) oranla daha yiiksek oldugu
sOylenebilir. Bu sonug, akaryakit iirlin kategorisinde {iye miisterilere sunulan
avantajli promosyon uygulamalarindan kaynaklanabilmektedir. Ayrica ifadeler
tek tek incelendiginde birinci, tgilincli ve altinci ifade itibariyle bu iki grup
arasinda anlamli bir fark oldugu goériilmektedir.

Tablo 9. Magaza Tirlerine Gore Kart Sahibi Olan Evlilerin Miisteri
Sadakatinin Olgiilmesi

Ortalamalar?

Miisteri Sadakati fle ilgili N - Anlamhhk
ifadeler Siipermarket Akag*yaklt F Degeri Diizeyi
(Evli) (Evli)
1 | Aligveris kartina sahip olmadigim
magazay1 tercih etmektense karti olani 3,20 4,14 21,597 0,000
segerim

2 | Eger bir magaza kartindan
memnunsam nadir olarak  bagka 3,32 3,54 1,264 0,263
magazanin kartini tercih ederim

3 | Yeni magaza kartin1 nadir olarak

arkadaglarima tanitirrm 3,01 3,34 3,552 0,061
4 | Bilinmeyen magazalarin kartlarini

kullanmayi nadir olarak tercih ederim 3,37 335 0,004 0,953
5 | Orta diizeyde de olsa ayni1 magazanin

kartin1 kullanmay tercih ederim 3,79 3,17 0,005 0,943
6 }(eni magazanin kartin k.uuanmad.an 317 277 3.764 0,054

once bagkalarinin denemesini beklerim
7 | Herkes tarafindan bilinen magazanin 387 3,92 0132 0,717

kartlarini kullanmayi tercih ederim

GENEL ORTALAMA 3,39 3,55

Hotelling’s T Testi F Degeri =5,279  Serbestlik Derecesi =7 Anlamlihk Diizeyi = 0,000
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11-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katiimiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katilryorum

Magaza tiirlerine gore kart sahibi olan evlilerin miisteri sadakatinin
Olciilmesi ile ilgili yapilan MANOVA analizi sonuglart Tablo 9’da yer
almaktadir. Tablodaki bilgilere gére (Hotelling’s T Testi Anlamhhik Diizeyi =
0,000) medeni durumu evli olan siipermarket ve akaryakit magaza kart sahipleri
arasinda miisteri sadakati bakimindan anlaml bir fark oldugu goriilmektedir.
Miisteri sadakati ile ilgili ifadelerin genel ortalamalarina bakildiginda akaryakat
magaza kart sahiplerinin ifadelere katilim diizeyinin (3,55) siipermarket kart
sahiplerine (3,39) oranla daha yiiksek oldugu soylenebilir. Ayrica ifadeler tek
tek incelendiginde birinci ifade itibariyle bu iki grup arasinda anlamli bir fark
oldugu goriilmektedir.

Tablo 10. Magaza Tiirlerine Gore Kart Sahibi Olan Bayanlarin Miisteri
Sadakatinin Olgiilmesi

o e Ortalamalar®
Miisteri Sadakati Ile Ilgili . F Deseri | Anlamiil
ifadeler Stipermarket | Akaryakit €eer | K Diizeyi

(Bayan) | (Bayan)

Aligveris kartina sahip
1| olmadigim magazay1 tercih 3,25 4,00 | 10,382 0,002
etmektense kart1 olan1 segerim

Eger bir magaza kartindan
2| memnunsam nadir olarak baska 3,36 3,32 | 0,034 0,854
magazanin kartini tercih ederim

3 Yeni magaza kartint nadir 3,08 326 | 0,805 0,372
olarak arkadaglarima tanitirim
Bilinmeyen magazalarin

4| kartlarm  kullanmayt  nadir 3,39 3,23 | 0,458 0,500

olarak tercih ederim

Orta diizeyde de olsa aym
5| magazanin kartin1 kullanmayi 3,91 3,53 | 0,926 0,338
tercih ederim

Yeni magazanin kartini
6| kullanmadan once baskalarinin 3,16 2,64 | 4,995 0,027
denemesini beklerim

Herkes tarafindan bilinen

7| magazanin kartlarin1 kullanmay1 3,97 3,77 1,486 0,225
tercih ederim
GENEL ORTALAMA 3,45 3,39

Hotelling’s T Testi F Degeri =2,772  Serbestlik Derecesi =7 Anlamhilik Diizeyi = 0,011

!1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum
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Magaza tirlerine gore kart sahibi olan bayanlarin miisteri sadakatinin
Olciilmesi ile ilgili yapilan MANOVA analizi sonuglar1 Tablo 10°da yer
almaktadir. Tablodaki bilgilere gére (Hotelling’s T Testi Anlamhhik Diizeyi =
0,011) bayan stipermarket ve akaryakit magaza kart sahipleri arasinda miisteri
sadakati bakimindan anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Miisteri sadakati ile
ilgili ifadelerin genel ortalamalarina bakildiginda slipermarket magaza kart
sahiplerinin ifadelere katilim diizeyinin (3,45) akaryakit kart sahiplerine (3,39)
oranla daha yiiksek oldugu sOylenebilir. Bunun nedeni bayanlarin market
aligverisinde akaryakita oranla daha etkin olmalarindan kaynaklanmis olabilir.
Ayrica ifadeler tek tek incelendiginde iki ifade itibariyle bu iki grup arasinda
anlaml1 bir fark oldugu goriilmektedir.

Tablo 11. Magaza Tiirlerine Gore Kart Sahibi Olan Lisans ve Ustii
Egitim Diizeyindekilerin Miisteri Sadakatinin Ol¢iilmesi

Ortalamalar!
Miisteri Sadakati ile ilgili ifadeler Sipermarket | Akarvalat F Degeri | Anlamhh
- ... | (Lisans ve k Diizeyi
(Lisans ve iistii) iistii)
Aligveris kartina sahip olmadigim magazay1 tercih
etmektense kart1 olani segerim 3,39 413 10,322 0,002
Eger bir magaza kartindan memnunsam nadir olarak
baska magazanin kartin1 tercih ederim 333 3.25 0140 0,709
Yeni magaza kartini nadir olarak arkadaslarima
tantirim 3,00 3,50 7,257 0,008
Bilinmeyen magazalarin kartlarim kullanmay1 nadir 335 356 0977 0325
olarak tercih ederim ’ ’ ' '
Orta diizeyde ‘ de o!sa ayni magazanin Kkartini 352 3,75 1,286 0,259
kullanmay: tercih ederim
Yeni magazanin Akgrtlm Akullanmadan once 292 238 5,819 0,017
bagkalarinin denemesini beklerim
Herkes tarafm.dan b.111nen magazanin Kkartlarini 401 381 1,319 0,253
kullanmay tercih ederim
GENEL ORTALAMA 3,36 3,48

Hotelling’s T Testi F Degeri =5,221 Serbestlik Derecesi =7 Anlamhilik Diizeyi = 0,000

!1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Fikrim Yok, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum

Magaza tirlerine gore kart sahibi olan lisans ve {istii egitim
diizeyindekilerin miisteri sadakatinin Olg¢iilmesi ile ilgili yapilan MANOVA
analizi sonucglar1 Tablo 11’de yer almaktadir. Tablodaki bilgilere gore
(Hotelling’s T Testi Anlamlhiik Diizeyi = 0,000) lisans ve {istii egitim
diizeyindeki siipermarket ve akaryakit magaza kartt sahipleri arasinda miisteri
sadakati bakimindan anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Miisteri sadakati ile
ilgili ifadelerin genel ortalamalarma bakildiginda akaryakit magaza Kkart
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sahiplerinin ifadelere katilm diizeyinin (3,48) slipermarket kart sahiplerine
(3,36) oranla daha yiiksek oldugu soOylenebilir. Ayrica ifadeler tek tek
incelendiginde {i¢ ifade itibariyle bu ii¢ grup arasinda anlamli bir fark oldugu
goriilmektedir.

SONUC VE ONERILER

Bu arastirma magaza kartlarinin miisteri sadakatine etkisini 6lgmek
amaciyla Kastamonu sehir merkezindeki siipermarket ve akaryakit istasyonlari
kartlarina sahip miisterilere yonelik olarak yapilmistir. Kastamonu sehir
merkezindeki yerel magazalarin kart kullanimina yonelik ¢alismalarinin
eksikliginden dolay:1 siipermarketlerde Migros, Carrefour akaryakit da ise;
petrol ofisi, Shell, BP, Opet gibi Tiirkiye ¢apinda yaygin olarak hizmet veren
kuruluslar secilmistir. Arastirmadan elde edilen sonuglar su sekilde siralanabilir:

1-Siipermarket ve akaryakit istasyonlarimin kartlarimin kullanim dagilimina
bakildiginda her iki sektorde de %40’larin iizerinde kart kullaniminin oldugu
sOylenebilir.

2-Cevaplayicilarin magaza kartt seciminde en etkili olan nedenlere
bakildiginda siipermarketler de kartin sundugu hizmetlerin avantajli olmasi en
yiiksek puani aldigini gérmekteyiz. Bunun sebebinin de {iriin fiyatlarinda
yapilan indirim gibi firsatlardan bu kartlarla sahip olanlarin yararlanabilecegini
sOyleyebiliriz. Akaryakit istasyonlar1 da ise personelin giiler yiizlii olmasinin en
yiiksek puani aldigin1 gérmekteyiz. Bunun sebebi ise akaryakit istasyonlarinda
miigteri ilk olarak satis noktasi satiscisi ile karsilasmakta ve satigginin pozitif
tutum gelistirmesinin etkili oldugu sdylenebilir

3-Cevaplayicilara magaza kartlarinin kendileri i¢in hangi yonden daha
avantajli bulduklarim1 belirtmeleri amaciyla, sirastyla indirim, puan, imaj,
aligveris ¢eki ve hediye cekilisleri basliklarii degerlendirmeleri istenmistir.
Elde edilen sonuglara gore; siipermarketlerde miisteriler magaza kartlarini en
¢ok indirim amaciyla kullanmakta bunu sirasiyla puan kazanmak, imaj, aligveris
cekleri ve son olarak hediye cekilisleri takip etmektedir. Akaryakat
istasyonlarinda da kartlarin Oncelikli olarak indirim amactyla kullanildig:
saptanmustir. indirimi takiben sirastyla puan kazanmak ve imaj énemli etkenler
olarak goriilmiig, aligveris ¢ekleri ve hediye cekiligleri ise son iki neden olarak
stralanmigtir

4-Cevaplayicilarin magaza kartlarina bakis acilarini saptamak amaciyla
hangi nedenle kullandiklarin1 énceliklendirmeleri istendiginde ise, siipermarket
ve akaryakit istasyonu kart1 kullanicilar igin 6ncelikle kartin ait oldugu markete
giivenmelerinin etkili oldugu goriilmiistiir. Bu noktada, her iki sektorde de
magaza kartlarinin —magazaya ve firmaya olan gilivenle baglantili olarak-
indirimden Once giiven kavramiyla ilgili oldugu goriilmektedir.
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5-Cevaplayicilara, magazalarin kartlar1 hangi amacgla kullandiklarini
diisiindiikleri soruldugunda ise, silipermarketlerin agirlikli olarak rekabet
amaciyla, sonrasinda ise sirasiyla magazaya miisteri ¢ekmek igin, {iriin
fiyatlarini cazip gosterebilmek igin, imaj elde etmek i¢in, kar elde etmek igin ve
miigterilerin kampanya ve promosyonlardan yararlanmalarini saglamak igin
magaza karti kullandiklarina diistindiikleri goriilmiistiir. . Cevaplayicilar,
akaryakit istasyonlarinin Oncelikli magaza karti kullanma nedeninin miisteri
¢ekmek oldugu fikrindedirler. Rekabet iistiinliigli, imaj elde etme ve kar elde
etme amaglar diger giiclii gerekceler olarak diisiiniilmektedir. Daha sonra
sirastyla  {irlin - fiyatim1  cazip gostermek, miisterilerin promosyon ve
kampanyalardan yararlanmasini saglamak, iriinlerin fiyatin1 ucuz gostermek
gibi nedenler yer almaktadir.

6-Magaza kartlarinin kullanilma sekillerinin, tercih nedenlerinin, miisteri
sadakatine olan etkilerinin ve bu etkilerin detaylarinin tespit edilmesi amaciyla
sorulan sorularda ise; stipermarketler i¢in herkes tarafindan bilinen kartlarin
daha c¢ok kullanilmak istendigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Akaryakit
istasyonlariin kart kullanicilarina bakildiginda ise; istasyon kart1 olanlarin
baska istasyonu tercih etmeme egiliminin ve karti taginan istasyona diizenli
olarak gitme egilimlerinin siipermarketlere goére daha giicli oldugu
goriilmektedir

7-Magaza Kkart sahiplerinin sadakat ile ilgili verdikleri cevaplar
karsilagtirilarak aralarinda fark olup olmadigimi belirlemek amaciyla ¢ok
degiskenli varyans analizi MANOVA uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore;
Magaza tiirlerine gore kart sahiplerinin, kart sahibi olan evlilerin, kart sahibi
olan bayanlarin, kart sahibi olan lisans ve istii egitim diizeyindeki siipermarket
ve akaryakit magaza kart1 sahipleri arasinda misteri sadakati bakimindan
anlamli bir fark oldugu goriilmektedir.

Aragtirma Kastamonu sehir merkezindeki kart sahibi siipermarket ve
akaryakit istasyonlar1 miisterileri {izerinde belirli bir zaman diliminde
yapilmistir. Farkli sehir ve zamanlarda yapilacak caligmalarda farkli sonuglara
ulagilabilecektir. Ayrica bu arastirma sadece magaza kart1 olan siipermarket ve
akaryakit istasyonlarn miisterileri lizerinde yapilmaktadir. Farkli sektorlerin
magaza kartlarina sahip miisterileri arastirmaya dahil edilebilir ve farkh
sonuclara ulasilabilir.
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