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OZET

Bu calsmada akaryakit sektoriiniin sadece akaryakit istésyoda satilan
drtnlerden ibaret olmagh belirlenmeye cagilmistir. Petrol ve akaryakit sektoriintin
en Onemli faaliyeti olan arazi Uzerinden bilgi taplak, sismik sistem ve
radyoaktivite gibi yontemlerle Je@on oOnine gelen resmi incelemesi sonucu
petrolli olarak dgerlendirilen yerde sondaj kuyusu kazmaylasldngan sireg
anlatilmstir. Ayrica petrolun dretilmesi, agtirilmasi (rafineri), taanmasi ve en son
akaryakit istasyonlarinda saha kadar olan sire¢ anlatigiwr. Amag, Turkiye'de
akaryakit sektoriinde gerek uygulama gerekse mevagetindan bilgi ortaya
koymaktir. Ayrica bu cajmada, sektdor hakkinda genbilgi verilmekle birlikte,

dagiticilar tanima, bayileri tanima konularinda bikgrilmistir.

Turkiye akaryakit sektoriinde 2005 yilh 6nemli bildy. Cunki akaryakit
sektoriinde yeni dizenlemeler getirilerek tam retabdayali serbest piyasa
sisteminin de miladi kabul edilen 5015 no’lu pefpolasasi kanunu, 20 Aralik 2003
tarihli resmi gazetede yayinlanarak yurgeigirmitir. Turk akaryakit sektériintin bu
kanun ile duzenlenmesi gorevi Enerji Piyasasi Dlemea kuruluna (EPDK)

verilmistir.



Kanunla dizenlenen bu donemde lisans uygulamasibese piyasa
fiyatlandirmasi uygulamasi, ithalat serbegstlulusal marker uygulamasi, altgrivin
ton (60.000 ton) uygulamasi. Ulusal stok, projgésibildirim, serbest kullanici,
idari para cezalari, kisitlamalar getiriktni.

Yeni dizenlemeler ile yurt glive yurt ici kaynaklardan temin edilen petrolin
dogrudan veya slenerek ekonomik ve givenli bigekilde rekabetci ortamda,
kullanicilara sunulmasinagkin piyasa faaliyetlerinin istikrarli,sélikci ve seffaf bir
bicimde sudrduarulebilmesi icin yonlendirme, denetwe go6zetim faaliyetlerinin
dizenlenmesi amaclangtr. Bu balamda akaryakit daticilar ile bayiler
arasindaki igkiler one cikmaktadir. Bu ¢camada, datici ve bayi arasindaki
ili skiler Grdn, fiyat, tutundurma, geim, tedarik zinciri, dger zinciri, giic ve caima
baglaminda incelenmi olup 6nerilerde bulunulmtur. Bununla beraber, Turkiye
akaryakit sektort kapsaminda, 5015 numarali P&liyhsasi Kanunu ve sonrasi
Tarkiye akaryakit datim sektorindeki onemli gefneler, akaryakit ve LPG
sektorine igkin tanimlar, akaryakit ve LPG fiyat glumu hakkinda bilgi verilnstir.

Ucluincti bolumde Turkiye'de faaliyet gosteren akatyalkgitim firmalari,
bunlarin pazar paylari ve Turkiye'deki akaryakmnflarinin, tiketicilere uygulagi
akaryakit pazarlamasamasinda datici ile bayi arasinda ki gkilerde urin, fiyat,
tutundurma, datim, tedarik zinciri, dger zinciri, miteri iliskileri, gic, cagma
baglaminda incelenngtir. Ayrica daitici ile bayi arasindaki gkilerde pazarlama
bilesenleri ve dger faktorlerin bir biri ile ilgili iliskileri incelenmg ve bir alan
arggtirmasi yapilmgtir. Alan argtirmasi sonuclarina gore genel birgddendirme

yapilarak sonug ve oneriler ggirilmi stir.
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SUMMARY

In this study, | tried to determine that the fuélsector as they are not only
composed of the fuel products that are being madket the gas stations. Rather,
their most important activities can be consideré& twhole process of oil
explorations starting with data collection from fiedds, geologists’ investigation of
the depicted picture by means of seismic and rati@asystems and finally drilling
the determined spot. In addition, | explained thecpss of production, refinery,

logistic and retailing of the oil on the gas staio

2005 is an important year for the fuel oil indusitnyTurkey. Because 5015
Serial Numbered Oil Marker Law which was taken akestone of the free market
system based on full competition by introducing neagulations to the fuel oil
industry upon its passing through the senate oh Recember 2003. This law gives
the authority of the regulation of the fuel oil uslry to the Energy Market
Regulation Committee (EPDK).

In this period, the license, free market pricinglagations, freedom for
import, national marker application and sixty thaud tones (60,000t) applications

are regulated under the coverage of law.



vii

New regulations are targeting providing activitiesdirect, to monitor and to
regulate the market activities for both directlyindirectly processed oil acquired
from both internal and external markets to suppb/¢onsumers in an economic and

reliable manner in a competitive, just and cleasiremment.

National stock, projection/declaration, free usegnetary fines and several

restrictions were introduced.

The research presents information about the fukliraustry in both
application and legislation. Furthermore, detailddrmation about the industry was

presented for instance distributors and dealetisdarsector.

The study also includes information about fuel laiv, its application,
important changes in the fuel oil distribution gyst definitions about fuel oil and
LPG industry and fuel oil and LPG pricing in terofghe fuel oil industry in Turkey,
upon the issuance of the 5015 serial numberednfiaeket law. In the third section,
the fuel oil companied operating in Turkey, theiarket shares, and fuel oil
companies’ product, price, promotion, distributiosuypply chain, value chain,
customer relationships, strengths of the fuel ofhpanies in Turkey were analyzed,;
and accordingly significant results were tried te hcquired. Moreover, the
relationship of the marketing elements and othetofs between distributor and
seller were investigated. Their operations weresgmied with sample applications.
The relationship between fuel oil distributors asedler were determined based on

the opinions of customers as a third party accgrtbrtheir demographic characters.



KISALTMALAR VE S IMGELER SAYFASI

TPAO:
BOTAS:
TUPRAS:
MTA:

EPDK:

PETDER:

AKADER:

PUIS:
TAGSIS:
DBS:
DTS:
ETKB:
IEA:

LPG:

TTS:
TYS:
OPEC:
OFM:
oTV:
PIGM:

PPM:

Turkiye Petrolleri Anonim Ortalgh
Boru Hatlariile Petrol Taima AnonimSirketi
Turkiye Petrol Rafinerileri AnonirSirketi
Maden Teknik Arama
Enerji Piyasasi Denetleme Kurumu
Petrol Sanayi Dergie
Akaryakit Dgitim Dernegi
Petrol Uriinlerisverenler Sendikasi
Akaryakit Sektortiinde hileli Grin Gretmek
Dairudan Borc¢landirma Sistemi
Dairudan Tahsilat Sistemi

Enerji ve Tabi Kaynaklar Bakagli

International Energy Agency - Uluslararasielfi Ajansi

viii

Liquid Petroleum Gas - Siwtailmis Petrol Gazl.Igten

yanmali buji atgemeli(benzinli) motorlarda yakit olarak kullanilir

TaIt tanima sistemi.

TaIt yonetim sistemi.
Petrolhra¢ Eden Ulkeler Orguti
Otomatik Fiyat Mekanizmasi
Ozel Tiiketim Vergisi

Petrolisleri Genel Mudurl@gu

Yakitta cok cok diik konsantrasyonda bulunan maddeleri

Ppm bir kilogram yakitta mg cinsinden kukurt miktargosterir.

ifade etme amaciyla ppm (parts per million - milglarbir) terimi kullaniimaktadir.
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GIRIS

Gunumizde dasimi her alanda gérmek mumkundir. Gegi@isaty odakl
geleneksel pazarlama yalainda, migeri 6nemli olmakla birlikte d#&sen
pazarlama kgullarina bagli olarak migteri pazarlamanin merkezine yenr@stir.
Musterilerin  bilgi duzeylerinin artmasi sonucusletmeler acgisindan rmgteri

cekebilmek daha 6nemli olrgtwir.

Degisen pazar keaullariyla birlikte pazarlamada migrilerin biling seviyesi
daha da artmive bazi dgerler daha da 6n plana cikgtm. Bu ba&lamda gletmeler
bakimindan sadik mgteri olusturmak, migteri baslihi gl yaratmak, yeni mileri
kazanmak, mevcut ngteriyi elde tutmak ¢ok 6nemli hale gekti. Ayrica misteriyi
cekebilmek icin Urln, personel, insan kagndarklilastirmalari uygulamalari

yapilarak dger olusturulmaya cakilmaktadir.

Bu durumda sadece bunlargidecalisma alanlarindaki igkilerde her adim
cok énemli hale gelngiir. Uriiniin Uretilmesinden pazara sunulana kacam slirecte
rakiplerden 6ne gecerek piyasada etkin bir oyuniabilonek icin firmalar butin
faaliyetlerini  kontrol altinda tutmaya cgdrak pazarda gicli olmaya

calismaktadirlar.

Bu calsma Turkiye akaryakit sektorindegiaci ile bayi arasindaki gkileri
belirlemeye yonelik olarak yapilgiir. Calsmada daitici ile bayi arasindaki
ili skilerde arun, fiyat, tutundurma, gdaum, misteri iliskileri, tedarik zinciri, dger
zinciri, guc¢, cagma konularinda faktorlerin arasindakgkiiler ve bir birini etkileme

durumlari incelenngtir.

Arastirmanin Birinci Boluminde pazarlama karmasi urasurive dger
zinciri, misteri iliskileri, tedarik zinciri, gli¢ ve ¢caima konulari incelenngiir.

Arastirmaninikinci Béliimiinde petrol sektoru ile ilgili bilgilgpaylasiimaya
calisiimigtir. Bunlar petroltn uretilmesinden pazara sunuleeddar gecen faaliyetler,

pazarin buyukIgh pazardaki aktorlerin durumu incelemtii

Arastirmanin Uclincti Bolumiinde akaryakit sektorindgitea ile bayi

arasindaki ikkilerde drun, fiyat, tutundurma, gdum, mdsteri iliskileri, tedarik
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zinciri, deser zinciri, guig, cagma konulariyla ilgili olarak alan ag@rmasi

yapiimstir.



BIiRINCI BOLUM
PAZARLAMA VE AKARYAKIT DA GITIM SEKTORU
1.1.Pazarlama Kavrami Ve Tanimi

Pazar, pazar gileri ve siniflandiriimasi; pazar, Urin ya da hetlerin
pazarlama faaliyetlerinin sergilegdierdir. Bir GriinG saga sunanlarla, o Griind satin

almak isteyenlerin timu pazari glurur. (Akmut vd., 2003: 168-169)
Genel olarak pazarlar bsinifa ayrilir. Bunlar;

a) Uretici Pazarlari; endustriyel pazar da denileetici pazarlarini, Uretim

yapmak icin ilk madde ve malzeme satin alan\ve kurulular olusturur.

b) Tuketici Pazarlari; kisel kullanim icin Griin satin alanskve kurumlardan

olusur.

c) Araci Pazarlari; tekrar satmak amaciyla trimnsalan perakendeci ve

toptanci ticaretsietmeleridir.
d) Devlet Pazarlari; satici veya alici konumunddedm bulundgu pazardir.

e) Uluslararasi pazarlar;sdpazarlar ya da ithalat- ihracat pazarlari da eéenil
uluslararasi pazarlarda, ithalat, ihracgemi yurt dgindaki bir ki veya kurum

tarafindan gerceks$ériimektedir.

Pazarlama; pazarlarlasi kurmak, insanlarin gereksinimlerini doyurmak

amaciyla dgisimi gerceklgtirmek seklinde tanimlanmaktadir. (Cemalcilar,1983:12)

Pazarlamaya gkin olarak en yaygin kullanilan tanim Amerika Bgile
Devletleri Pazarlama Derpenin yapmis oldugu tanimdir. Bu tanima gore
pazarlama, kilerin ve 6rgutlerin amaclarina uyggekilde deisimi sagglamak tzere,
aranlerin, hizmetlerin ve diincelerin yaratilmasini, fiyatlandiriimasini,gdamini

ve saty cabalarini planlama ve uygulama surecidir.

Pazarlama, temelde insanlarin ihtiyag ve istekiékarsilamaya yonelik bir
miibadele(dgisim) islemidir. iki veya daha fazla taraftan her biri kendi intiyaghi

karsilamak amaciyla d@er tarafa dgerli bir seyleri (Grtn, hizmet veya fikir) verip,
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degerli bagkaseyleri (para, alacak, kredi, vb.)elde etmektir. @ulg, 2004: 2-5)

Pazarlama sadece Urin ya da malgliblaizmetleri kapsayan bir kavram
degildir. Mallardan b&msiz olarak sunulan hizmetleri (Bankacilik, sigortk,
iletisim vb.) bilgiyi, kisileri, olaylari, yerleri, érgtleri, fikirleri degerir. (slamglu,
2003: 9-10)

Pazarlama yakkak yarim asirlik bir kavram olup, kisa bir tanigiyledir:
Pazarlama, Urtin ve hizmetlerin Ureticiden tike&oieya kullaniciya dgu aksini

yoneten gletme faaliyetlerinin yerine getirilmesidir.(Grout2005,6).

Pazarlama, kisel ve orgitsel amagclara giaayi sglayacak mubadelelerin
gerceklgtirmek lzere, fikirlerin, drunlerin  ve hizmetleringelistiriimesi,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve galmasina ilgkin planlama ve uygulama
surecidir. (Mucuk, 2004: 2-5)

Pazarlama; tuketici ihtiyaclarindan hareketle, ilee¢k triin ve hizmetleri
belirlemek, belirlenen bu Urin ve hizmetlerin (metiden en son ngteriye veya
kullanicinin eline gegmesini @ayacak tim hizmet ve tekniklerin, gtérileri tatmin

ederek kar sdlamak amaciyla kullaniimasidir.

Satg, ortada bir Grtin varsa yapilabilecek bir eylemBiazarlama ise ortada
bir Uriin yokken de B#ayabilmektedir. Bu d§iinceyle pazarlama kisa vadeli bir
disince olmamakla birlikte uzun vadeli bir vyatinm gab olarak
nitelendirilebilmektedir. Bu konuda Drukersu sekilde ifade etmektedir:

“Pazarlamanin amaci, satgereksiz kilmaktir.” (Druker, 1996: 64)

Philip Kotler'e gore pazarlama “ hedef olarak abtalapazarlarin secilmesi ve
Ustiin mgteri dezerlerinin yaratilmasi, sunulmasi ve i@ kurulmasi suretiyle,
misteri elde etmenin, muhafaza etmenin ve sayillamin@anin sanat ve bilimi”
olarak ifade etmektedir.(Yurdakul, 2006: 7)

Ingiltere'de Kurulu Pazarlama Enstitiisi'ne (Chaditémetitute of Marketing)
gore pazarlama, "tuketici ihtiyaclarinin tahmingspiti ve tatminine yonelik kar

amacl bir yonetim sirecidir".(Kog, 2003: 7)
Pazarlamay! sletmeler acisindan ele alanlar gdb olarak farkli
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tanimlamaktadirlar. Bunlara gore pazarlangl@tine amaclarina wmayi sglayacak
mibadeleleri gercekyarmek Uzere, ihtiyac karayacak mallarin, hizmetlerin ve
fikirlerin gelistirilmesi, fiyatlandiriimasi, tutundurulmasi ve gialmasina ilgkin

planlama ve uygulama surecidir.

Urtin ve hizmetlerin etkili bir bicimde pazarlanmagn isletmede ¢ok gtli
faaliyet gruplarinin birbiriyle ahenkli olarak yiilmesi gerekir. Pazarlama, tim
kisisel ve orgutsel faaliyetleri @#; sadece mubadeleleri kolaytaan ve

gerceklatirin faaliyetleri kapsar.
Pazarlamanin bazi 6nemli yonleri ve 6zellikkersekilde siralanabilir:
1.Pazarlama, oldukca cok vesitke faaliyetler butiint veya sistemidir.
2.Pazarlama, insan ihtiyaclarini &ayici bir mibadele faaliyetidir.
3.Pazarlama, mallar, hizmetler ve fikirlerle ildiki.

4.Pazarlama sadece bir trinin reklami veyasialiyeti olmayip, daha
uretim oncesinde mamuliun fikir olarak planlanip igellmesinden bgayarak,

fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi ve g@amiyla ilgilidir.

5.Pazarlama birsietmede faaliyetleri grubu olarak, cok dinamik !

surekli ve sik sik dgsebilen bir ortamda yuratalur. (Mucuk,2004: 2-5)

Pazarlamanin gglimi; on sekizinci yuzyilin ilk yillarinda b#ayan sanayi
devrimi ve sonrasinda gelen kitle Uretimi pazarban@dukca etkilemgtir. Cagdas
pazarlamanin I. Dinya Sayadan sonra gsitigi, Il. Dinya Sava’'ndan sonra da
uretimde, bilimsel yakiamin pazarlama eylemlerine uygulagidgdze carpmaktadir.
(Cemalcilar, 1983:4-5)

1940’larin ikinci yansi ile 1960’larin ilk yarisarasinda pek cok yazar

pazarlamanin bir bilim olup olmagiikonusunu targmislardir.

izleyen yillarda bu tagmalar yerini pazarlamanin konusu ve kapsaminin
belirlenmesi ¢abmalarina birakmtir. 1950’lerin bainda General Electric ve gbr
Amerika Birlesik Devletleri sirketleri tarafindan benimsenen pazarlama yonetimi

kavrami, sletme felsefesinin dnemli unsurlarindan birisi haligelmgtir. 2000’ li



yillarda tuketici tim gletme faaliyetlerinin merkez noktasi olarak beninmekte,
misteri gereksinim ve isteklerine gkin elde edilen bilgi tim 6nemlisletme
kararlari icin bglangic noktasi olarak dinudlmektedir.(Raymond ve Barksdale,
1989:42).

Pazarlama tarihi galimiyle ilgili bazi ilave agiklamalarda bulunmak tiafi
olacaktir. Pazarlama bilimi Amerika Bisi& Devletlerin’de ortaya cik@ndan
burada belirtilen farkli pazarlama anlglgrina iliskin zaman dilimleri, adi gecen
anlaysin Amerika Birlesik Devletlerin'de izledgi yol gosteriimektedir. Benzer
sekilde ayni sektérde hizmet veregteimeler farkli anlagilari benimseyebildikleri
gibi bir isletme ayni anda birden fazla pazarlama agiayida benimsiyor ve
uyguluyor olabilmektedir.(Altungik vd.,2006:18) Bu anlaylardan kisacasagida

bahsedilecektir.

Bunlar; Uretim anlagl asamasi, Griin anlayi asamasi, sagianlaysi asamasi,
pazarlama anlayli asamasi, toplumsal pazarlama anaplarak belirlenmtir.

Uretim Anlaysi Asamasi; 1930’lu yillarin sonuna kadar siiren bu ddteem
isletmeler, tipik olarak tGretim yonli veya Uretim ayskindadir. Talebin arzdan fazla
oldugu durumlarda tuketiciler, @unlukla bir malin bulabildikleri herhangi bir
turind almaya razidirlar.(Tek,199:11)

Uriin Anlaysi Asamasi; Uriin anlagn asamasi,1960'lara gelinceye kadar
gecerliligini surdirmi olan klasik pazarlama anlalarindan
biridir.(Taskin,2003;12) Bu donemde hakim géel gore sletme yoneticileri,
misterilerin kaliteli ve iyi nitelikli Grinlere kan olumlu bir tepki verdikleri ve bu
aranler icin yiksek bedel 6demekten kacinmayacaklavarsaymaktadirlar.
(Cemalcilar,1994:13)

Sats Anlayisi Asamasi; sa§l anlaysl asamsi,1960,1980 yillari arasini
kapsamaktadir. Bu donemde One ¢ikan gévarimli Gret, reklam yap; satilir ve kar
elde edilir’ olarak 6zetlenebilir. Uretim anlayasmasinda kar anlay; Gretimden
dogan kar, safl anlaysl asamasinda ise, sgifan d@an kéarseklinde 6zetlenebilir.
(islamaslu,2006:11)
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Kurum veya gletme tuketicilerin ilgisini ¢cekmek icin 6nemli bicaba
gostermedii sUrece tuketicilerin ya hi¢c ya da yeterince Ual@mayacg varsayilir.
Sats anlaysl tuketicilerin ¢cok gerekli olmayanseyleri satin almaya kar
direndikleri, caitli satis gelistirme araclariyla daha fazla satin almaya ikna
edebilecekleri ve 6rgutiin rgtiéri cekmek ve tutmak icin satyonlt guclt bir 6rgut
kurmasi dglncelerine dayanir. Basingh ve saldirganssgintemlerinin uygulangi
firma yonld, firmaya donidk pazarlama cabalarinalagik Pazarlama Anlay’ da

denilmektedir.

Pazarlama Anlayi Asamasi; 1980, 2000 vyillari arasindaki donemi
kapsamaktadir. Pazarlama anjayin temel goriline gore, sletme hedeflerine
ulasmanin anahtari, hedef secilen pazarlar icinstaerii degeri yaratilmasinda,
sunulmasinda ve bu gerin devam ettirilmesinde rakiplerinden daha etkili
olunmasidir. (Kotler,2000:3) Satanlays! ile pazarlama anlayn arasindaki temel
fark; sats anlaysinda saticinin istekleri trin satmak olarak 6n @lankarken
pazarlama anlayinda tiuketicilerin istekleri, tatmin 6nem kazannzakt. (Altungik

vd.,2006:18)

Isletmenin temel gérevinin 6nce hedef pazarlarinkiste gereksinimlerini
saptayip, butlingk pazarlama araclarindan yararlanarak alicilaatmin etmek
oldugu savunulur. Buna kisaca “Modern Pazarlama Aglaygenir.(Tek, 1995:10-
12)

Toplumsal Pazarlama Anlayr bu anlayin ortaya cikyi 1980’li yillarda
Amerika Birlgik Devletlerinde olmstur.(Tek,1999:31) Bu anlagta calsan
isletmeler, bir yandan c¢evreye duyarli Grtinler Uketir dger yandan da tiketicilerin

haklarini koruyan biling seviyesine sahiptirler §Kia,2000:33)

Klasik pazarlama ve modern pazarlama aglaysagidaki Sekil 1'de
gosterilmitir.
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Sekil-1. Klasik Pazarlama ve Modern Pazarlama Anlayi

BASLANGIG NOKTASI ODAK NOKTASI ARAGLAR SONUC

A-SATISLAR

FABRIKA MAMOL SATI S VE DIGER SATIS HACMI
TUTUNDURMA YOLUYLA KARLAR
CABALARI

B- PAZARLAMA ANLAYIT S

PAZAR TUKETICI IHTIYACLARI BUTUNLE SIK TUKETICI TATMIN
PAZARLAMA GABALARI YOLUYLA KARLAR

Kaynak: Philip Kotler, Pazarlama Y&netimi, cev. &dyuallimaslu, Millenium Baski, Beta
yayinlari,istanbul, 2000, S.19

Klasik pazarlama olarak adlandirilan yakha, aagidaki uygulamalardan

olusmaktadir.

Pazarlamay! sata ayni sayma, msteriyle ilgilenmekten c¢ok myferi
kazanmayl onemsemek, gtérinin degerlerini dGmuir boyu yoneterek kar etmek

yerine, her sajlisleminden kar etmeye cainak.
Secilen hedefe gore fiyatlandirma yerine maliyagiaa gore fiyatlandirmak.

Pazarlamada kullanilan ilgtn araclarini butinkgirmek yerine, her bir

iletisim araci i¢in ayri planlama yapmak,

Musterinin gercek gereksinimlerini anlamak ve bunkakilamaya calmak

yerine, Urind satmak.

Klasik pazarlama anlagtari gunimuzin rekabet ortaminda yerini yeni
anlayslara ve yeni dglince tarzlarina birakmaktadir. Ginimuizde pek cakntema
sirketi musterileri hakkinda daha fazla bilgiye w#ak, depolayarak, mieri ile
temasa gecmek icin kullandiklar it teknolojisini gelgtirerek rekabete ayak
uydurmaktadir. Pazarlama kavramigdo olarak belirlenmyi bir hedef pazarla
baslamakta, méteri ihtiyac ve beklentileri Gzerine odaklanmaktaedef Kkitleyi
etkileyecek butlin aktiviteleri koordine etmek vénta olmus musteriler ile kar
etmeyi amaclamaktadir. (Yurdakul, 2006: 10-11)
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1.2. Durum Analizi

Kapsamli, sistemli ve verilere dayal bir gadayi gerektirir. Genellikle iki
ana konusu bulunmaktadir. Birincisirketin dis cevresindeki firsat ve tehditlerin
degerlendiriimesi ile ilgilidir. ikincisi ise firma ici dgerlendirmeleri icerir ve
isletmenin guclu/zayif yonlerini yansiz bicimdegddendirme olarak nitelenir. Her
iki konuda yapilacak agarmalarin amaci, firma misyonsiginda ortaya ¢ikan ya da
cikabilecek firsat ve tehditleri belirlemek yeketin bu firsatlardan yararlanma ve
tehditlerden kapasitesini yetdinei ortaya koymaktadir. Firsat, bigletmenin karli
olarak dgerlendirildigi mevcut veya gelecekteki bir durumdur. Tehdit isketmenin

amagclarina ukanasini engelleyen, gugteen bir durumdur.

Bircok igletme durum analizinin bir parcasi olan SWOT amadien
yararlanir. SWOT kelimedingilizcedeki Strength (gucli yonler), Weakness (zay
yonler), Oppurtunities (firsatlar), Threats (telatit kelimelerinin ba harflerinden
olusur. Bir isletmenin guclt ve zayif yonlerinin belirlenip,sdzevredeki firsat ve
tehditlerin ortaya konmasina SWOT analizi adi veeiktedir.

Durum analizinde incelenen konulardan birigeimenin mevcut ve olasi
tuketicilerinin aratiriimasidir. Tuketici davragu argtirmalarina yon verecek gergek
bilgiler ise, tuketici davraglarinin go6zlemlenebilen ve g6zlemlenemeyen
degsiskenlerini icerir. GoOzlemlenebilir dggsken acikca kendini gosterebilen
degsiskenlerdir. Satin alma miktari, zamani, yeri ve &niha ile ilgili davrarglar
icerir. GOzlemlenmeyen davralar ise ihtiyaclar, dgerler, algilar, bellekteki bilgiler
ve karma siureci gibi gigskenler olup, onlara yonelik bilgilerin toplaniimaszenle
tasarlanmy aratirmalari gerektirir. (Erdem, 2006: 102)

Pazar Bolumlendirmesletmelerin pazardaki tiiketicilerin tamamina yonelik
uriin ve hizmet karmasi ggirmeleri oldukca zordur. Bu nedenle pazarda fazklrk
ve tercihlere, farkli gelir gruplarina ya da farkiss aralgindaki tuketicilere gore
farkll bir pazarlama karmasi glurmak, hedef pazarin seciminde dietmeye
kolaylik sa&layacaktir. Pazar bélimlendirme gelir dizeys, yansiyet, Grin kullanim
sikhgr, Grinden beklenen fayda gibi sk kriterler kullanilabilir. Bu kriterler;
cografi, demografik, sosyal-ekonomik, psikografik, daws kalibi ve tiketim kalibi
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gibi baliklar halinde siniflandirilarak pazar bolimlereilbsy

Cografi Bolimlendirmede Pazaidl, ilce bolge, llke ve uluslararasi alan

olmak Uzere boélimlere ayrilir.

Demografik Bolumlendirmede Pazar: Tiketiciler s,yecinsiyet, medeni

durum, aile bayuklgt ve uyruklarina gore gruplara ayrilir.

Sosyo-ekonomik Bdolumlendirme; Tuketicilegigm duzeyleri, meslekleri,

gelir diizeyleri ve ait olduklari sosyal siniflarérg ayrilir.

Psikografik Bolumlendirme: Tuketiciler karakteristiozellikleri, yagam
bicimleri, Grtin ve hizmetleri algilama bigimleripdpzaman kullanma gkanliklarina

gore gruplandirilir.

Davrang Kaliplarina Gore Boélumlendirme:  Tuketiciler, hanta
aliskanhklarina (Pgin, taksit vs.), al veris miktarina ve satin alma zamanlarina gére

gruplara ayrilir.

Tuketim Kaliplarina Gore Bolumlendirme: Tuketicileiriin ya da hizmeti

tuketme sikliklarina ve marka ganliliklarina gore gruplara ayrilr.

Pazar bolimlendirme ile yeni pazar firsatlari yéahtlir, her boliman istek
ve ihtiyaclari daha dgu saptanabilir, her b6lime etkin bir pazarlamaniasi ya da
karmalari ile kagilik verilebilir, isletme kaynak ve yeteneklerinin timuni S#cti
pazar bolimine odaklanma suretiyle tuketicilerikipieri ve cevre keullar
Uzerinde etkili olabilir. (Akmut vd., 2003: 179)
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Sekil-2 Pazarlama Stratejisi

PAZAR BOLUMLEME PAZAR HEDEFLEME KONUMLANDIRMA
-Bolumleme  kriterlerini -Her bélimin -Her bir Pazar igin olasi
tanimlama  ve  pazari cekiciligini konumlama kavramini
bélumleme deserlendirme tanimlama
-Pazar béltmlerinin Hedef balim -Konumlama kavramini
profillerini gelistirme (Bliimlerin) secimi secme kavrami getirme ve

iletme

Kaynak: Kotler, philip (1997) Marketing ManegemeAnalysis, Planning, Implemetion and Control
s.7,aktaran,(Yukselen,2003,S.138

Isletmeler bir takim kriterler kullanarak pazari bdliére ayirir. Her bir
bolime ayri pazarlama karmasi girma olang! sagslar. Belirlenen profili ¢ikartilir,
her birinin rekabet, pazarin blyuglii bdyume hizi vb. agisindan cekigili
degerlendirilir; uygun gorilen bolum veya bélimler segk her bolim igin
konumlama stratejisi gatirilir, strateji uygulamaya konur. (Erdem, 200600}
YukaridaSekil 2'de belirtilen durum gosterilmeye galmistir.

Tablo-1. Temel Pazar Bolumleme Stratejilerinin Tipk Ozellikleri

STRATEJI PAZAR PAZAR SIRKET ANA DEZAVANTAJLAR  ORNEK
BOLUMU  OZELL iKLER | HEDEFLERI

Ayrim Herkes Az catlilik Uretim Tasarrufu Rakiplerin bolimlemesi Chicago

GoOzetmeyen tanimlayabilir. bilim ve

pazarlama sanayi
muzesi

Yogun Secilmi tek  Hedeflenen Ozellgmeye rekabet Cssitlilik eksikli gi; Pazar

pazarlama bdlim bolumin 6zel avantajl kazanma; 6zel bolimu ¢ok dar olabilir. Roll Royce

ihtiyaglari vardir. ihtiyaglari olan Cogunluk bélimd igin

bélumleri yakalamak yogun rekabet yganir.
icin iyi hazirlanmg tek
bir pazarlama karmasi

Ayrimci Coklu Musterilerin Pazar bolumleri Geni Kaynaklar Star bucksy
Pazarlama bélimler cesitlili gi arasindaki farkhhklari  gerektirmektedir coffe
kullanmak; Pazar payini
buyutmek
Ozel Tam Her migteri Her migterinin Yiksek pazarlama maliyeti Hitachi
Pazarlama Boélimleme  benzersiz. benzersiz ihtiyaclarini Industriyel
kargilamak. robots

Kaynak; D’Amico, Michael; Zikmund, Willam G. (20QMarketing S. 214
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Benzer méterilerden olgan kiguk gruplart tatmin etmek birbirine
benzemeyen mterilerden olgan buyldk bir grubu tatmin etmekten daha kolay
olmaktadir. Genelde pazarlamacilar, benzer tuketiciarkli ve bazen de benzeri
olmayan taleplerden ojan 0zel pazar bolumlerine ayirabilmektedirler. @nd
2006: 102) Tablo-1'de Pazar bélimleme ve stratejiiebu durumun avantajlari ve

uygulayan firmalar gosterilmektedir.

Pazar bélimleme, heterojen bir pazar bircok dalgik, daha homojen alt
pazarlara bolmektedir. Her gk degisken orngin yas, cinsiyet, ariin kullanimi,
yasam tarzi, beklenen yarar bunlarin hepsi pazarirbi@didirme dgiskeni olarak
kullanilabilir.

Pazar Bolumlemeilkeleri: Butin alicilar birbirine benzemez, benzer
davranglar, deserler velveya arka planlara sahip insanlardan altplgr

olusturulabilir.

Bolumlendirilmis alt grup pazarlar bélinmegnpazarlardan daha kugik ve

daha homojendir.

Yogun rekabet kgullarinin bulundgu bir pazarda barili olmak icin bir
takim sistemli ve planli ¢gimalarin yapilmasi gerekmektedir. Bunlarda pazar
bélimlendirme, hedefleme ve konumlandirma olarak
belirlenmitir.(Mucuk,2004:101)

Pazar bélumleme hedefleme 6lcutleri; etkili bir ékdlusturulmasi icin bir
pazar bolumuntnsu 6zellikleri tgimasi gerekmektedir. Tanimlanabilir olmasi,
yeterli buyuklikte olmasi, istikrarli blyume goOstersi, medya ve maliyet
bakimindan ulglabilir olmasidir. (Erdem, 2006: 105)

Pazar bolumlemesinin esasini “Benzer tuketici kgmip olusturmak icin,
isletmelerin oOncelikler bolinecek pazarda ne kadamzéeik aradiklarina karar
vermesi gerekir. Bu acidan bakgdda, pazar bolimlenmesi stratejik bir karardir.
Isletmenin uygulayabilegg ¢esitli pazar bolumlendirmeleri vardir. Bunlagagidaki

Sekil 3'de gosterilmytir.
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Sekil-3. Pazar Bélumleme Alternatifleri

TUM BOLUMLENMIS NIS PAZAR MIKRO
PAZAR &3 | PAZAR P <3 | PAZAR
BOLUMLEME € —————— > BOLUMLEME
YAPILAMAZ YAPILIR

TUm Pazar icin Her bir pazariama Secilen N icin Her bir miteri
tek icin ayr Pazarlama icin pazarlama
Pazarlama pazarlama karmasi karmasi
karmas karmasi

Kaynak; Martin Evans, Luiz Mountinho w. Fred Raéij©96). Applied Consumer Behaviour.s...
aktaran (Odabave Bars,2002;62)

Hedef Pazarin Secimisletme Urettgi Uriin ya da hizmete yonelik pazar
firsatlarini dgerlendirmek amaciyla yagt aragtirma ve pazar boélimlendirme
isleminin ardindan, hedef pazarin se¢imi konusundarkgamasina gelebilir. Hedef
pazarin se¢iminde yaygin olarak u¢ strateji kultaaktadir.

1.Farklilgtinimams pazarlama veya tim pazar stratejisi
2.Farkhlatirilmis pazarlama veya ¢ok bolim stratejisi
3.Yogunlsstiriimis pazarlama veya tek bélim stratejisi

Hedef pazar,sletmenin en yiksek kar veya en yuksek pazar paw elmek

amaclyla girdii pazardir.

Hedef pazarin seciminde bitin durumlar icin en alan birini secmek
olanaksizdir. Ancak bulunulan duruma goreglica gagidaki faktorleri strateji

seciminde onemlidir.
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1. isletmenin kaynaklari (cok sinirli olup olmamasi)

2. Malin 6zellikleri (homojen, rakiplerle benzeuplolmamasi)
3. Mamulln hayat seyrindeki donemi

4. Pazarin yapisi (tuketici intiyacglarinda benkeslup olmamasi)
5. Rekabet durumu (rakiplerin hangi stratejiyi dilderi)

Belirlenen gletme ici ve sletme dgi faktorler gz dninde tutularak, her 6zel

durum i¢in en uygun strateji belirlenebilir. (MugL2004: 112)

Farklilsstirilmamsg Pazarlama (Tum Pazar) Stratejisi; Bu stratejigietme
pazari bir bolim olarak ele alir, mimkin olan ezidasayida mgieriye ulgabilmek
icin tek mal, tek fiyat uygular. (Akmut Vd., 200879) Farklilgtinimams pazarlama
stratejisinde, toplumun tamami hedef pazar se&ieder. Herhangi bir ayrima
gitmeksizin toplumun tim katmanlarina hitap ededak UrGnin kitle halde
dretilmesi, tutundurulmasi ve glami, oOlcek ekonomileri sebebiylesletmelere
onemli maliyet tasarruflari yaratmakta, Uretim rarktarttikgca, birim bana maliyet
azalmaktadir. (Mucuk,2004:110) Bu stratgjleimelerin toplam sati gelirlerinin
toplam gelir maliyetlerini gig1 sirece ve karlgn artirabildigi 6lctde, gletmeler

acisindan uygulanabilir olmaktadir. (Akmut Vd., 30Q80)

Farklilsstinimis Pazarlama (Cok Bolum) Stratejisi; Bu stratejidietme iki
veya daha fazla bélimden g&un bir pazari kendisine hedef pazar olarak secrdiekte
Isletmeler genellikle farkhiginimams pazarlama stratejisi ile ticari faaliyete
baslamakta, tek pazarda tek drin ile uzmainkéan sonra kendileri icin firsat
yaratacgina inandiklari pazarin gier bélumlerine ve farkli tiketici gruplarina, farkl

urtin karmalari ile hizmet vermektedirler.

Farklilsstirilmis pazarlama stratejisindgletmeler ¢cgunlukla yeni ve farkh
bir Grin dretmek yerine, mevcut Uriin Uzerindgigklik yaparak farkli tuketici
gruplarina farkl tutundurma ve farkh gilam yontemleri uygulamaktadirlar. (Akmut
Vd., 2003: 180)

Baslica farkhlsstirilmis pazarlama stratejilerisagida sunulmstur. Bunlar;
aran farklilgtirlmasi, hizmet farkhlgtirmasi, personel farkligairmasi, imaj
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farkllastirmasi, kanal farklilgtirmasidir. (Erdem, 2006: 105)

Yogunlastirimis Pazarlama (Tek Bolim) Stratejisi; Bu stratejigletmeler,
blylk bir pazardan kucik bir pay almak yerine, kibir pazardan biyik bir pay
almak yoluna giderek, tim pazarlama c¢abalarini tpkzar boéliumine
yogunlastirmaktadir. Orngin; Mercedes marka arabalarin lst diizey gelir grabu

hitap etmesi.

Isletmeler ozellikle pazarlama karmasin da yani Urfiyat, dgsitim ve
tutundurma faaliyetlerinde etkinlik ve verimfili ayni zamanda kullandiklarinda
yogunlastirilmis pazarlama stratejisi etkin bir stratejidir. s@ali bir sekilde
uygulanmasi halinde tek pazar bolimine odaklanmgé&tmeye bilgi, birikim,
deneyim ve uzmanjma sglayacak, uretim, tutundurma, satte dgitimda onemli
rekabet avantaji yaratarak pazar pozisyonunu gdckmek, maliyetleri dgiirecek

ve karliligi artirabilecektir.

Pazarin o bolumdnin cazip ofglinu goren rakip firmalarin ayni pazara
girmesi, sletmenin tim kaynaklarini tek pazar bélimine yddilenesi ve orada
uzmanlamasi, marka haline gelerek gterileri ile 6zel ilskiler kurmasi

yogunlastiriimig pazarlama stratejisinin dnemli sakincalaridkmut Vd., 2003:181)

1.3. Pazarlama Karmasi Unsurlari

Isletmeler ceitli pazarlara cgitli Griinler sunarak, tiketicilerin istek ve
ihtiyaclarini  tatmin etmeye cairlar. Uriin, pazarlama karmasinin 6nemli
unsurlarindan biridir. G¥er unsurlar ise fiyat, tutundurma vegdamdir. (Akmut vd.,
2003: 182) Pazarlama Karmasi; Bgletmenin hedef pazarda istgditepkiyi

alabilmek icin bir araya getirgii kontrol edilebilir pazarlama ggeskenleridir.

Mc Carthy tarafindan 1960’ yillarda ggirilen bu karma daha cok
pazarlamanin 4 P’si olarak bilinmekte olup, Prodticiin), Price (fiyat), Place (yer),
Promotion’nin (Tutundurma) bdnarflerinden gelnstir.

Philip Kotler 4P’ye 2P daha eklenmesini dnererekléu Politics(politika),
ve Public Opinion (kamuoyu) olarak belirlesimi. Kotler; aslinda mesele P’lerin

dort, alti veya on tane olmasigldir. Onemli olan hangi cercevenin bir pazarlama

19



stratejisinin tasarimini yaparken daha yararl agabr. (Yurdakul, 2006: 12)

Pazarlama karmasi unsurl&akil- 4’de gosterilmitir.

Sekil-4. Pazarlama Karmasi

PAZARLAMA KARMASI

HEDEF PAZAR

Uriin (Product) Fiyat (Price) Tutundurma Yer

Uriin Caidi Liste Fiyatl (Promotion) (Placaphysical
Kalite Iskontolar Satg promosyonu, distribution)
Tasarim Kotalar Reklam Fiziksel Daitim
Ozellikler Odeme Siiresi Satg ekibi Kanallar
Marka Kredi Kosullari Halklailiskiler Ele alinacak saha
Ambalaj Dogrudan Siniflandirma
Boyutlar Pazarlama Stoklar
Hizmetler Nakliye
Garantiler

fadeler

Kaynak: Ayhan Erdem, Tiketici Odakli Biitiigile Pazarlamailetisimi, Nobel Yayin D&itim
Ankara, 2006, S:64

Sekil-5. Pazarlama 4P ve 4C Bglantisi

4P 4C

Uriin (Product) Musteri icin deseri (Custumer value)

Fiyat  (Price) Musteri maliyeti (Cost to the custumer)
Yer (Place) Kolaylk (Convenience)
Tutundurma (Promaotion) Tletisim (Communication)

Kaynak: Ayhan Erdem, Tuketici Odakli Bitlgile Pazarlamailetisimi, Nobel Yayin Dgitim
Ankara, 2006, S:64

Pazarlama karmasi 4P ve 4C olaraetkendirildiginde; pazarlamacilarin

arin satgina kasilik, musteriler de ihtiyacglarina yonelik bgeyden satin almakta,
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uygun fiyat, alim ve ukam kolayligi beklemekte ve hegeyden onemlisi yalnizca

tanitim dgil, iki yonla bir iletisim kurulmasini tercih etmektedir.

Pazarlama karmasini gturan Grln, fiyat, datim ve pazarlama ileiim
elemanlarinin genel niteliklerinin bilinmesi ve gimizin pazarlama anlaynda
misteri odakli planlamalar 6nemstanaktadir. (Yurdakul, 2006: 13) Pazarlama 4P

ve 4CSekil 5’de gosterilmektedir.
1.3.1.0rtin

Pazara sunulan teklifin kendisi, dahgdesu elle tutulur ve gozle gorular bir
urtin, ambalajlama ve alicinin bu Uranu satingahdia elde edege bir dizi hizmet,
belirli bir ihtiyaci giderme 6zelfii bulunan ve dgisime konu olan hegey seklinde
tanimlanabilir. (Kotler, 2000: 45)

Urlin isletmenin pazarlama cabalarinin ilk adimidir. Tidigtalnizca fiziksel
ihtiyacini kagilamak amaciyla drin satin almaz. Bazen Urandntifiyaiktari,
gorunigu ya da markasi fiziksel ihtiyacin 6nune gecebiliiketici psikolojik tatmin

sgilamak amaciyla da Urin veya hizmet satin alaljikmut vd., 2003: 182)

Buglnki pazarlamanin temelleri, on dokuzuncu vyuldayiseri Uretim
endustrisi igerisinde atiltir. Bu nedenle trin tanimi yillardan beri tamarsemut
bir seyi kaynak gosterngiir. “Uriin, tretilmis bir nesnedir.” Bu nesne, en kiiguk bir
malzemeden c¢ok biydk bir makinaya kadar herhangir biesne
olabilmektedir.(Cheverton,2004:271)

Uriin; isletmenin fiyat, dgittm ve tutundurma gibi pazarlama karmasinin
diger unsurlari konusunda verggce kararlari etkiler. isletmenin miteride
olusturdusu Urtin imaji olumlu ise mevcut rgtgrilerin firma bg&mhlig artacaktir.

Potansiyel miterilerinde tercih nedeni olacaktir. (Akmut vd. 030 182)

Urunlerin - Siniflandiriimasi: Pazarlama acisindamelendginde Grunler,
dayaniksiz Urinler ve dayanikli Grlnler olarak ekigyrilir. Fiziksel anlamda var

olmayan soyut drtnler ise hizmgetklinde siniflandiriimaktadir.

Dayaniksiz Urlinler: Bir veya birka¢ defa kullanalartiiketilen triinlerdir.
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Ornesin; gida maddeleri dayaniksiz riinler cok sik salinir ve hizli tiketilir.
Yogun reklam ve yaygin gaim faaliyetleriyle her yerde sagfi sunulurlar. Kar

oranlari diguktdr.

Dayanikli Uriinler: Uzun sireli kullanilan ve Ozkliri olan wriinlerdir.
Ornesin; beyaz gya bu urtinlere 6rnek bir Grindiir. Kar marji gemédliyiiksektir,
dayanikli OrlGnler kisel saty ve kampanyali satar bata olmak Uzere cdli

tutundurma faaliyetleri ile satin alma s@lyaratiimaya cagilir.

Hizmetler; miterinin yararina sunulan ya da kendisine doyuEasacak

soyut dranledir.

Diger bir siniflandirma ise udrtnler kullanici ya d&eticiye sglayaca

fayda acisindan tuketim trtnleri ve endustriyehiegtiolmak tzere ikiye ayrilir.

Tuketim Urlnler: Herhangi birsietmeden gecirmeye gerek kalmaksizin,
nihai kullanici veya tuketiciye wan ve onlarin istek ve ihtiyaclarini kdayan
drnlerdir. Tuketim Grdnleri; tuketicilerin tiketinaliskanliklarina gore kolayda
aranler, bgenmeli Grunler, 6zellikli Grinler ve aranmayan Ueiinolmak Uzere

dorde ayrilmaktadir.

Endustriyel Uriinler: Herhangi bir Giriin veya hizmetiretiminde kullanilan
drtnlerdir. Endustriyel Granler nihai tiketiciyetdaazlar. Tuketim Grdnleri treten

fabrika, imalathane, madengsaat ve nakliyesietmelerine satilirlar.

Endustriyel trunler kullaniigekli ya da yerine gére hammaddeler, Gretim
gerecleri ve parcalar, yatirnm Udrdnleri, yardimaacgdar, gletme gerecleri ve
endustriyel hizmetler olmak Uzere alti gruba ayadtadir. (Akmut vd. 2003: 183-
184)

Yeni Uriin: Hizh dgisen pazar ksullar ve rekabetin giderek artan baskisi
isletmelerin sunduklari Griin ya da hizmetleri fagghirmaya hatta yeni ve heniz
tuketicinin de ihtiya¢ hissetmeditriin ve hizmetleri Uretmeye zorlamaktadir.

Piyasada mevcut olmayan bir drtin yeni trin olaeakmlanabilir. Mevcut
aranun fiziksel veya fonksiyonel daikliklerle yeni Griin haline getiriimesine ise

artn farkhlatirma adi verilir. Yeni triin kavrami gekilde ortaya ¢cikmaktadir.

22



Gercek Anlamda Yeni Uriin: Pazarda gizli kaimtalebi harekete

gecirebilmek amaciyla yaratilan ve daha 6nce bebm&rnmayan trinlerdir.

Pazaricin Yeni Urtin: Isletmenin yer aldy pazarin tiketicisi tarafindan

bilinmeden ancak g@er pazarlarin tuketicileri tarafindan bilinen Uréndlir.

Isletme Icin Yeni Urin: Isletmenin bulundgu pazarda ger firmalar
tarafindan dretilen ve satilan mallarigleimenin Grin karmasina eklenerek pazara

sunulmasiylasietme icin yeni drtin yaratiimolmaktadir.
Yeni Uriin gletmenin UGrin karmasina uygun olup olrimaa,
Isletmenin pazara girmesi icin talep yeterli ve siirekip olmayac#ina,

Ulkenin ve pazarin ekonomik kallarinin durumu, hedef tiiketici

kitlesinin gelir dgilminin durumu,

Isletmenin argtirma-gelitirme, mihendislik ve Uretim olanaklari yeterlilik
durumu, yeni arag-gere¢, makine ve donanim geeekkssa slrede temin

edilebilirligine bakiimalidir.

Isletmenin finansal olanaklarinin durumuna, gefightle ic ve oy
kaynaklardan kisa strede ve uygun maliyetle altérfimansman sglanabilirligi

durumu gozden gegirilmelidir.

Yeni urin, gletmenin mevcut Urldnlerinin sgtimaliyet ve karlarini etkileme
hususuna, cevre ve rekabetldarindaki olasi dgsimler yeni Grinan maliyet, sati

ve karliligini nesekilde etkiledgi incelenmelidir.

Ekonomik, finansal ve teknik incelemegletmenin yeni Urln Uretimi
konusunda verege karari etkileyen onemli birsamadir.isletmenin karari olumlu
ise yeni 0rin gejtirme gamasina gecilir. Olumlu dgédse yeni Urin Uretme
distncesinden vazgecilir.

.....

urtine ilgkin fonksiyonel ve yapisal 6zellikler, Grinin prigpini Greteceksekilde
detaylandirilir. Prototip, Grtine gkin tim o6zellikleri tgir ve sinirl miktarda uretilir.
(Akmut vd., 2003: 186-187)
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Yeni Uriiniin Pazarda Denenmesi: Prototipi Uretileniyiriin bir veya birkag

pazar bolimine sunularak tiketicinin Grtiine olakigedIcultr.

Deneme sonunda elde edilen bilgiler Grinin eksiligidermede buydk
onem tair. Uriine ilskin hatalarin ve eksiklerin giderilmesi icin tikgtlen alinan
geri bildirim ilgili b6limlere zaman kaybetmedegtilmelidir. Mamulin iyi secilmy
bir veya birkac pazar bolimine sunularak tuketicileepkisinin dl¢iimesidir.
(Mucuk, 2004:134)

Yeni Uriiniin Pazara Sunulmasi: Yeni Uriin hedef giazaaa sunulur. Bu
asamada pazarin buyukdli dggru saptanmalhdir. Pazar buydk ise driin 6nceden
belirlenen kuguk bir bélgede satilabilir. Rakipgsmi, Grinu kisa surede Uretebilecek
durumda ise pazarin tamami hedeflenebilir. Pazang gsamasinda, datim,
tutundurma ve satigelistirme maliyetleri yiksek olacaktir. Bu nedenle &kg& bir

pazarlama programi uygulanmahdir. (Akmut vd., 20085-187)

Uriin Yasam Bgrisi: Bu kavram, bir firmanin mamullerinin sgarinin zaman
icerisinde gekimini, biyolojik bir benzetme ile gali donemler ve gamalar halinde
inceleyen basit yapili bir model olarak ortayanaaktadir. (Mucuk,2004:136)Yeni
arin gelgtirme, sletmelerde devamlgin ve degisen rekabet kgillarina uyum
sglamanin vazgecilmez kallarindan biridir. Tuketici zevk ve tercihlerinmaman
icinde deisim gostermesi ya da herhangi bir Grine olan ihtiyartadan kalkmasi,
isletmeleri yeni drin gejtirme konusunda faaliyet gdstermeye zorlamaktadir,
Isletmenin pazara sungu bir tiriin, Gretim veya satna son verilene kadar genellikle
giris, gelsme, olgunluk, diiis olmak Gzere dortsamadan gecer. (Akmut vd., 2003:
188)
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Sekil-6. Uriin Yasam Egrisi

Satslar
Satlar
GiRiS / BUYUME OLGUNLUK DUSUS. Zamar
DONEMI DONEMI DONEMI DONEMI

Kaynak: Mahmut Tekin, Uretim Yonetimi, Nobel Yayihk, Ankara,2005,s,130

Sekil 6'da Uriin yaam erisi ve Uriinin hayat seyri samalari ile

gosterilmektedir.

1. Giris Donemi: Uruinun ilk defa piyasaya siriggdidonemdir, sunuya da
tanitim @amasi da denir. Tuketiciler triin hakkinda bilgilmadgi icin yeni Grtnt

benimsemekte acele etmezler.

2.Gelsme DoOnemi: Tanitim samasini gecmeyi baran Grtnler buyime
asamas! da denilen ggine gamasina gelirler. Busamada pazar buytr, sdar
hizla ve artan oranda yukselir. Blylyen pazagerdiirmalar girerek fiyatlar g@agi
cekerler. Fiyatlarin dimesi orta ve alt gelir grubundaki tiketicilerin delne

yonelmesini sglar.

3.0lgunluk Do6nemi: Bu gamada saflar, tGrin ygaam erisinde en ust
seviyeye ulgmistir. Urtin olgunluk donemini yamaktadir. Pazarin buyime hizi ve
satslarin arty hizi azalmaya géar. Urtin tim gelir gruplari 6zellikle de orta vit a
gelir gruplari tarafindan satin alinir. g@@r bir ifadeyle tim pazar dilimlerine

ulastimistir.
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4.Dislls Donemi: Isletmenin pazardaki Grininin 6mir devrini tamangadi
asamadir. Saglar giderek azalir, pazar gerilemeye hatta dara#miaglar ve buna
paralel olarak karlar d@r. Ayni Grinu Ureten rakip firmalar piyasadan e&r
veya yeni urin gejtirerek etkinliklerini strdirmeye catigindan dolayi rekabet
zorlasir. (Akmut vd., 2003: 189-190)

Pazarlama yonetimi acisindagetmelerin trlnle ilgili olarak bazi konularda
onemli kararlar vermeleri gerekir. Bu konulagag@daki sekilde siralanabilir.
(Unusan ve Sezgin,2007: 40) Kalite, tasarim, maskabalaj veya paketleme,
misteri hizmetleri, yeni Grin stratejileri, Grin ggamn erisi stratejileri, Grtin hatti
stratejileri, Urtin karmasi stratejiler vb. Yukarid@lirtilen Gridin ile ilgili konulardan

bazilari aciklanmstir.

1.3.2.Fiyat

Mal, hizmet ve dilincelerin dgisim veya birim dgerinin parasal bir
olcusudurlsletmelerin Gretii mal ve hizmete bictikleri deerdir.

Fiyat Grinun fiyatiyla birlikte teslimat, garang wunlar gibseyleri kapsayan
diger 6demeler. (Kotler, 2000: 45)

Fiyat; 0rdn, tutundurma ve gd&um gibi pazarlama karmasinin temel
unsurlarindan biridirisletmenin Griiniine bigti bedel ya da tiiketicinin herhangi bir

arini elde etmek icin 6demek zorunda @ldpara miktarseklinde tanimlanabilir.

Fiyat, piyasayl ve ekonomik hayati dizenleyen ondyiml mekanizmadir.
Isletmeye gelir getirme Ozefiiyle de pazarlama karmasiningei unsurlarindan
ayrilir. Bilindigi gibi diger unsurlar sletmeye maliyet yiklemektedir. Kisaca fiyat

isletmenin Urdn veya hizmeti icin belirlgglibedeldir.

Makro acidan bakilginda fiyat liberal ekonomilerde arz ve talebi btiwan,
alici ve saticinin andenasi halinde dgsimi gerceklgtiren bir karar dgiskenidir.
Mikro agidan incelendinde fiyat, sletmenin varlgl ve faaliyetlerinin sireklifii
acgisindan onemli bir geskendir. (Akmut vd., 2003: 196-1983letmenin ekonomik
yasamini surdirebilmesi, hedeflerine gdhilmesi etkinlik ve verimlilik sglayarak

topluma hizmet etmesi, gelir elde etmesinegsliolar. Fiyat UGrlnler igin talep
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edilen(alinan) parayla 6l¢ilen bedeldir. (Altpkivd.,2006:165;Lusch,1987:492)

Tlketici acisindan ise fiyat satin alma gucununnindir gostergesidir.
Tuketici ihtiya¢ duydgu bir Griint satin almak isteginde belirli bir bedel 6demeye
katlanacak ve kariginda da o Urinden en yluksek fayda veya tatmitaseaya
calisacaktir.

Isletmelerin fiyatlar Gizerinde belirli 6lctide kontiok6z konusudur. Ancak
fiyatlar devlet tarafindan belirlenginde gerek Uretici gerekse satici ve araci

isletmelerin ve aracsletmelerin fiyatlari etkileyebilme giict yoktur.

Fiyatlandirma Kriterleri: Pazarlama karmasinin wl@swndan biri olan fiyat,
isletmenin Grund igin belirledi degerdir. Ekonomide fiyat, herhangi bir triin ya da

hizmetin baka bir Griin ya da hizmetle gigim oranidir.

Fiyatin Uc temel gostergesi vardir: (http://esam.edu.tr/makaleler/temmuz-

2010/makale-1.pdf) Bunlagasida siralannstir.

1.Fiyat ekonomik sistemi diizenler: Bir Grinun pg/digati, Ucretleri, kiralan,
faiz oranlarini vesietmelerin karlilgim etkiler. Dger bir ifadeyle trtn fiyatlarini,

Uretim faktorlerinin fiyatlari belirler. Bu durumalgnaklarin dailimini da etkiler.

2.Fiyat, gletmelerin pazarlama faaliyetlerinin yurutilmesinde Grdn
karmalarinin olgumunda 6nemli bir belirleyicidir. Fiyatlar, Gretin ya da aracinin
reklam giderlerine katlanma kararini da etkiigletmenin uriin farklilgtirmasi veya

yogun reklam cabalarina ggmesi, tliketiciler Gzerinde fiyattan daha etkin diab

3- Fiyat tuketicilerin tGrintu algilamalarinda ve fiiia kalitesi hakkinda fikir
sahibi olmalarinda 6nemli bir Olcuttir. Bu nedeffiigatin psikolojik etkisi iyi
kavranmalidir. Tuketicilerin tercihlerinde ekononwkmayan etkenler @r basarsa

fiyatin 6nemi azalmaktadir.

Fiyat, piyasanin nabzini tutmaya eah bir Oneridir. Tuketiciler sunulan
fiyatt benimserlerse sonuca glais demektir. Benimsemezlerse, fiyat hemen

degistirilmeli ya da trun piyasadan ¢ekilmelidir.

Tek bir Grin s6z konusu olg@unda fiyat kararlan basifmektedir. Ancak
isletmeler  c¢c@unlukla  Grin  karmasi veya urin hattinin  tamamim
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fiyatlandirmaktadirlar. Bu durumda fiyatlandirmariagik ve birgok faktérin bir
arada dgerlendirildigi bir faaliyet haline gelmektedir. Fiyatlari beérhek amaciyla
arine ilgkin olarak yapilacak piyasa analizlerindgag@daki kriterlere cevap

aranmalidir.

Pazarin potansiyel buydlginin durumuna bakilir. Hedef tiketici kitle
grubuna bakilmalidir. Talep ile fiyat gigiklikleri arasindaki ilskinin durumuna
bakilmahidir. Urtnun nitelikleri ve performansi gifiyat disi faktorlerin 6nem
derecesine bakilmahdir. Farkh fiyat dizeyleringetansiyel sagi miktarlarinin

durumu nasil geyimekte oldgu durum incelenmelidir.

Uriiniin maliyeti, uriniin talep esneklirekabet ve yasal sinirlamalar gibi
fiyat Gzerinde etkili olan gitli faktorler dezerlendirilerek, yukaridaki sorulara cevap

bulunur.

Uriin  Maliyeti:  Maliyet fiyat stratejilerinin  olgumundaki  en
onemli etkendir. Maliyet belirli bir amaca gfaak igin katlanilan ekonomik
fedakarhklarin tamamidir. Maliyetleri sabit vegddgen maliyet olmak Uzere iki

sekilde siniflandirmak miumkundar.

Sabit Maliyet: Uretim seviyesi d@istikce desismeyen maliyetlerdir. er bir
ifadeyle Uretim miktarindaki astive azallardan etkilenmeyen maliyetlerdir. Faiz
giderleri, kira, amortisman, bakim onarim giderkezizamana I@h Ucretler ile bazi

sigorta ve vergi giderleri sabit maliyetleri glurur.

Degisken Maliyetler: Uretim miktari azaldikca azalan aegretim miktari
arttikca artan maliyetlerdir. Hammadde, yari mawautaima giderleri gibi dgisken
maliyetler kletmenin fiyat belirleme ve kapasite kullanimindaksneklgini

artirmakta, sabit maliyetler ise bu esngkdizaltmaktadir.

Uriin  Talep Esnekdi: Isletmelerin  fiyat belirlemede dikkate
almalari gereken bir goOstergedir. Talep esieklieya talebin fiyat esnelgdi

fiyatlardaki dgismeye kagi talebin gostergii duyarhlik derecesidir.
Talep esnekii: Grandn tuketici butgesindeki goreceli dnemingjiriiin
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karsiladigl ihtiyacin buyukliglune ve yakin ikame drunlerin vanina b&li olarak
degisiklik gostermektedir. Bir rinin fiyati ik ve tuketici butcesinde bu Grind
satin almak icin ayrilan para miktari 6nemsiz gl esnekdii disik olacaktir.
Tuketicinin drine olan ihtiyact buyidk ve s6z konuguin kolaylikla ikame
edilebiliyorsa talep esnekliyiksek olacaktir.

Ilgili Sektordeki Rekabettsletmenin iginde bulundiu sektérdeki mevcut ve
potansiyel rekabet fiyatlarin belirlenmesinde atlkil Rakip sayisi bir veya daha
fazla ise onlarla ayni fiyat uygulanabilgceibi rakiplerin altinda ya da Ustinde de
fiyat belirlenebilir. Bu tamamergletmenin maliyetlerine, pazarlama uzmgmia ve

gecmite yaptgl fiyat desisikliklerindeki basarisina baldir.

Yasal Sinirlamalar ve Piyasa sDi Faktorler: Isletmeler fiyatlarini
olustururken ceitli yasal sinirlamalar ve piyasasdfaktorlerin etkisi ile kagilasirlar.
Ornegin; ithalatta haksiz rekabetin énlenmesine yonelikenlemeler fiyat belirleme
ile ilgili yasal bir sinirlamadir.

Isletmelerin Fiyatlandirma Hedefleri: Pazarlama yimkgrinin fiyatlandirma
kararini etkileyen pek cok kriter vardir. Bunlar Bma¢ ya da hedef galtusunda
belirlenir. Pazarlama yodnetiminin fiyatlandirma b@disletmenin genel amag¢ ve
hedefleri ile paralellik gosterir. Ancak her birded farkli fiyatlandirma yapmayi
gerektirir. Orngin, isletmenin hedefi kari en yiukse cikarmak ise, ortalama birim
maliyetlerini en alt dizeye cekecek, birim gdiyatlarini yiksek tutacaktir. Hedef,
pazar payini en yiukge cikarmak oldgunda da birim satifiyatlarini digik tutmasi
gerekecektir. isletmenin fiyatlandirma hedefini dort & altinda incelemek

mimkuinddr.

1. En Yuksek Karlihk (Yatinmin Karlilik Orani) Hefi: isletme bu amagla
drinine en yuksek fiyati belirler. Ancak yuksekafiydiger firmalar icin pazarin
cekiciligini artirir ve yeni gletmelerin o pazara girmesi ile karlilik oranlansihéye
baslar. Diger bir ifadeyle air1 karlihk kisa sureli olmgtur. Bu nedenlesietmeler

uzun dénemli karhfi hedeflerler.

2.Pazara Nufuz Etme (Pazar Payini Artirma) Hedeézara deringine

girerek, pazar payini buyitmeyi hedefleygetmeler fiyat politikalarini belirlerken
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kar marjlarini dgik tutarlar. Buradasietme pazar pay! arttikca uzun donemde kar

oranlarinin da artagea inanir.

3. En Yuksek SatiGelir Hedefi:Isletmeler bazen belirli bir Griinde kéari en
yukseze cikarmak yerine, tum urunleri icin sagelirlerini en yiksge cikarmayi
hedefleyebilir. Ozellikle oligopol pazar yapisindesvurulan bir fiyatlandirma
yontemidir. Fiyatlar d§iik  belirlenerek saigelirleri artirnilabilir. Fiyatlarin dgiik
olmasi pazara yenisletmelerin girgini 6nleyecginden uzun dénemde mevcut

firmalar pazarda hakimiyet glayabilecektir.

4.Pazarin Kaymani Alma Hedefi: Yeni bir Griiniin pazara giasamasinda
talep ve fiyat esneldini, mevcut Urlinlerle karlastirma yaparak 6lgmek mimkin
degildir. Bu nedenle yeni drinler icin pazara ilk igie kar oranlarini artiracak

sekilde yUksek bir fiyat belirlenir.

Bunlarin dginda tuketicilerin satin alma davrglarinin aratiriimasi
sonucunda ukalan psikolojik fiyatlandirma yontemi de bulunmattia Psikolojik
fiyatlandirma tiketici davraglarinin Griin ve hizmet talebi Uzerindeki etkisiatia
almayl sglayacak sekilde fiyat uygulanmasidir. Bunlar arasinda, kétur
fiyatlandirma, sabit fiyat uygulamasi, prestij fiyave miktar indirimi yoluyla
fiyatlandirma gibi yontemler bulunmaktadir. (Aknuat., 2003: 196-198)

Maliyete Gore Fiyatlandirma: Maliyete gore fiyattima, maliyet + kar ve
hedef fiyatlandirma olmak tzere gekilde yapilabilir. (Mucuk,2004:157)

Maliyet + Kar yontemindesletmenin toplam maliyetleri Gzerinden birim
basina toplam maliyetleri hesaplanir ve tzerine hdbirl kar marji eklenerek trinin
sats fiyatl bulunur. (Akmut vd., 2003: 199-201)

Talebe Gore Fiyatlandirma: Bu sge fiyatlandirmada ne miktarda sati
yapilac& belirlenir. Tuketicinin hangi fiyat dizeyinde i@ nasil tepki verdi
onemlidir. Maliyetler ikinci planda gelir. Tuketdn Urtne talebi fazla ise fiyat
yuksek, talebi az ise fiyat giik olacaktir. Dolayisiyla talebe gore fiyatlandidaa
Uriniin pazardaki gerini, tiketicinin o Grine bigti deger olwturmaktadir. (Mucuk,
2001:115)
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Rekabete Gore Fiyatlandirmigtetmenin fiyatlarini belirlerken rakiplerini gz
onunde bulundurmasi yéntemidir. Fiyat rakiplerirakialtinda veya biraz tstlindedir.
Rekabete yonelik fiyatlandirmada fiyat rakiplerirzdurumda birakmak ya da
rekabetten kacinmak icin bir ara¢ olarak kullanilabPazarda fiyata dayali bir
rekabet s6z konusu isglatmeler fiyatlarini daha dikkatli bgekilde belirlemelidir.

Psikolojik Fiyatlandirma: isletmeler tiiketicide Grlnlerinin kaliteli veya
fiyatlarinin ucuz oldgu hissini uyandirmak amaciyla psikolojik fiyatlandaya
basvururlar. Bu yontemde Uriin veya hizmeti satin alrkiketicinin, mangindan
¢cok duygulanyla hareket etmesi gkmnir. Psikolojik fiyatlandirma; presti
fiyatlandirma, kusurlu fiyatlandirma, sabit fiyatfeyatlandirma ve miktar indirim

yoluyla fiyatlandirma olmak tzere d@ekilde uygulanir.

Prestij Fiyatlandirma: Uriiniin  kalitesi hakkinda fikir sahibi olmayan
tuketicide fiyati yiksek olan Grinin Kkaliteli olgctaimajini yaratmak suretiyle
belirlenen fiyatlandirma yontemidir.

Kisurlu Fiyatlandirma: Cok sayida Urin satan perd&ei kletmelerin
siklikla bgvurdusu fiyatlandirma yontemidir. Org@n; bir Griiniin 15.000.000.- TL
yerine 14.900.000.- TL na satilarak tuketicide iwtinucuz oldgu imajinin

yaratiimasidir.

Sabit Fiyatla Fiyatlandirma: Uriinlere tek fiyat wy@nmasi ve uzunca bir
sure bu fiyatin Byekilde tiketicide given duygusu uyandirilarak, imm migterisi

olma gudusu yaratilr.

Miktar indirimi Yoluyla Fiyatlandirma: Urinun fiyatini ammak yerine

miktarini azaltmak sureliyle gizli zam yapiimasig&kmut vd., 2003: 199-201)

1.3.3.Tutundurma

Tutundurma reklam, sattutundurma, posta ve halka duyurma gibi gieti
faaliyetleri ile Grindn piyasada bulunugly kullanslih g ve dstunlikleri hakkinda
hedef pazari bilgilendirmek, bu pazara bunlar rl@inak ve pazari bunlar
konusunda ikna etmek. (Kotler, 2000: 45)

Isletmelerin, tiiketicinin istek ve ihtiyacini kalayan Grini Uretmesi,
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satabilecgi fiyati belirlemesi, uygun bir datim kanali aracifiiyla tiketiciye
ulastirmasi gerekli fakat yeterli bir caba gleir. S6z konusu Urinin saimi

artirabilecek yontemlerin de secilmesi ve uygulasingarekir.

Uriiniin letme ile tiketici arasindaki koprii gayan bir nitelgi olsa da,
uretilen Grdndn kalitesi veya fiyatinin satin alméyendirecek dizeyde olgunu
duyuramayan bir sletme; pazarda istegli basariya ulgamayacaktir. Gegici

basarilarla yetinecektir.

Tutundurma: Birey, sletme veya bir kurumun kendisine, Urlnine ve
hizmetine ilgkin bilgiyi hedef kitle olarak gorditi birey, grup ya dasletmelere
arzuladgi sekilde ulgtiran bir haberlgme sirecidir. (Akmut vd., 2003: 202)

Tutundurma, dletmenin Gretgi Griin veya hizmetlerin vagini ttketicilere
duyuran ve gletmenin yaamasini, gejmesini sglayan stratejik bir pazarlama
aracidir. (Mucuk,2004:173)

Baslica Tutundurma Yontemlerisletmeler tutundurma faaliyetlerini; gisel
sats, reklam, tanitim ve sati gelistrme olmak Uzere doértsekilde yerine
getirmektedir. (Akmut vd., 2003: 202)

Kisisel Safy: Isletmelerin tutundurma e#lerinden biri olan kKisel satsta
amag, saticinin satmiktarini artirmaktir. Saglyapmak amaciyla bir veya daha fazla
potansiyel aliciyla karikli konusmak, gorgmek ve sonuca weak olarak
degerlendiriimektedir. (Mucuk,2004:179) Bu amacla ciédra ¢sitli hedefler, kotalar
gosterilir. Isletme; say miktarinin argina bal olarak, pazar payini veya kargini
artirarak dger isletme amaclarina da ghais olacaktir.Kisisel satg, alici ile saticinin
karsl kaglya gelerek etkilgme girdigi kisisel kagllasma ile balar. Alici ile yiz yize
gelme, bir tr arkadéak ve dostluk ilskisinin kurulmasini sgayabilir, Bu gamadan
sonra urine veya hizmete skin konwma gerceklgr. Alicinin sorulan, satici

tarafindan cevaplandirlarak reklamin aksine ikaflabir iletisim saglanir.

Endustriyel alictya hammadde, yari mamul veya nin@amul sat
yapilabilir. Toptanci ve perakendeci gibi aragetmelere de nihai mamul sati

yapilarak, sipagialinabilir.
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Reklam: Reklam, Urin, hizmet veya birsdiicenin belirlenen bir bedel
karsihiginda reklamci tarafindan kitle ileim araclariyla miterilere sunulmasidir.
Reklam cakmalari, yaraticilik isteyen teknik bigras oldugu icin reklam ajanslariyla
birlikte yoratalar. (Akmut vd., 2003: 202) Reklarbazi yazarlarda bir Urin yada
hizmetin, bir kurumun, bir kinin ya da fikrin, kimlgi belirli sorumlusu tarafindan,
tarifesi 6nceden belli bir Gcret kalrginda kitle iletsim araclari vasitasiyla olumlu bir
bicimde tanitilip benimsetiimesi ¢abalari olarakwnolanmstir.(Aktaran: Kocabgve
Elden,2004:14)

Isletmeler ceitli amaclarla reklama aururlar. Bu amaglari; triin hakkinda
potansiyel ve mevcut tuketiciyi bilgilendirmek, tek yapilan Grini deneme igte
uyandirmak, mevcut Uriinde yapilanggélikleri bildirmek, mevcut ve potansiyel
misterinin satin alma isggni Uriine yoneltmek, Grunidn kullanimi konusunda
tuketicileri ezitmek, marka imaji yaratmak veya mevcut imaji koakmisletmenin

pazarda vargini surdirmekeklinde siralamak mumkundur.

Reklam mesajlarinin verilegeiletisim kanallari cok olmakla birlikte genel

olarak dort bglikta toplanir. Bunlar gagida gosterilmitir.

Goze ve kulga seslenen araclar (TV, radyo), yazili basin ama¢azete,
dergi), posta veya elden glam yoluyla gonderilen reklam araclari (kio, katalog,
el ilani), acik veya kapall alanlardaki reklam #aag(afis, pano, billboard, ukamda
kullanilan ticari araclar ve binalarinsdsephelerine veya catilarina alman reklamlar)
(Akmut vd., 2003: 202) Ayrica guncel ggheler olarak bunlara internet ve sosyal
medya da etkili iletim kaynaklari vb. eklenebilir.

Tanitim: Kasglliginda herhangi bir Gicret 6demeksizin bir Grin, higrgeetme
veya yonetici hakkinda radyo, TV, gazete ve deili itle iletisim araclarinda

haber, roportaj ve resigeklinde yer almaktir.
Tanitimin tg¢ 6zelfii vardir. Bunlar:

1- Kamuoyunu bilgilendirmeye yonelik bir yayin ofglu icin dagsruluk

derecesi yuksektir.
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2- Kamuoyuna habegeklinde verildgi icin reklamlardan ve saticilardan

hoslanmayan kitlelere kolayca whabilir.

3- Haber veya roportggeklinde verilerek, sletme, Uriin veya hizmete merak
ve ilgi uyandirir. (Akmut vd., 2003: 204)

Reklamlarin amaclari valevleri yonuyle de dgerlendiriimelidir. Bu acgidan
reklamin fonksiyonlari; bilgilendirme, ikna etme katirlatma olarak da sdylenebilir.
(Tek,1999:727)

Tanitim; ticari, kjisel veya toplumsal nitelikli olabilir. Reklama @or
dogruluk derecesi daha yuksektir. Ancak reklamdiatme reklamin yeri ve icefini
kendisi belirmekte iken tanitimda basin-yayin kugulbelirleyicidir.

Tanitim dcretsiz oldgundan, olumlu yapilmasi halindgdatme icin avantaj
yaratir. Kamuoyunda ofacak iyi izlenim gletmenin Uriin ve hizmetlerine olan ilgiyi

artiracaktir.

Satg Gelistirme: Tutundurmanirkisisel satg, reklam ve tanitim gibi der
faaliyetlerine destek nitgdinde bir faaliyettir. Sagl gelistirmeye migterinin belirli
bir Grint denemesini g@mmak, sletme ya da marka Banliligi olan misteriyi
oddullendirmek vegletmenin surekli mgterisi olmayan killerin satin alma sikgini
artirmak lzere Baurulur. Saty gelistirme amaciyla sergilere ve fuarlara katiima,
direkt posta, katalog,santiyon, kupon d&tma, vitrin diizenleme ve rgaza icinde

gosteri diizenleme gibi faaliyetler yerine getirilir

Satg gelistirmenin miteri Uzerindeki etkisi benoktada ortaya c¢ikaBunlar

asagida siralanngtir.
1. Isletmenin Uretii Griine miterinin ihtiyag duymasi ganir,
2. Misterinin dikkati Grinidn markasina cekilir,
3. Markaya kag misterinin tutum olgturmasi sglanir,
4. Musteride satin alma niyeti adur,
5. Misterinin satin alma karari kolatarilir.

Reklama oranla satigelistirmenin sonuglari daha cabuk alinigletmeler,
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sats gelistirme faaliyetinden 6nce amaclari belirlemeli, ataegg ugun araclarn
secmeli, program galirmeli, bu programi 6n deneylerden, gecirdiktemrso

uygulamall ve sonuclari gerlendirmelidir. (Akmut vd., 2003: 204)

1.3.4. Dgitim

Dagitim pazarlamanin énemli bir fonksiyonudur.ditan hedeflenen pazarda
arinin  kolaylikla bulunabilege ve uUrine kolaylikla ulalabilecek gerekli
dizenlemelere denir. Raim islemleri icin da&itim kanallarina ihtiyac vardir.
(Kotler, 2000: 45)

Dagitim kanal bir drindn Ureticiden tuketiciye @o hareketinde izlegdi
yola denir. Dgtim kanali yerine pazarlama kanali terimi de kulimaktadir.
(Cemalcilar,1999:127)

Dagitim driin, fiyat ve tutundurma gibi pazarlama kasmansurlarinin
sonuncusudur. Bir Urin ve hizmeti Uretddyerden tuketildi yere gotirmek icin
gereken cabalarin timid veya Urin ve hizmetlerireticiden tuketiciye akini
yonelten §letme faaliyetleriseklinde tanimlamak mumkinddr. (Akmut vd., 2003:
204)

Isletmeler, kurum ya da kurujlar Grin veya hizmet Uretirler. Ancak
urettikleri Urtnler ya da hizmetler it@rilere ulatirildiginda ve kagliginda bir
deger sglandginda faaliyetlerine devam edebilir. Urtinlerin pazaunulmaya hazir
duruma getiriimesinden sonraleétmeler, bunlar talep eden alicilara stiiamak
zorundadirlar.isletmelerde uretilen Griinlerin tiketicilere gtialmasi faaliyetine
dagitim sozcigu ile ifade edilmektedir. Oatim en basit ve klasik tanimiyla
aranlerin Ureticiden tuketiciye uarilmasidir. (Mucuk, 2004: 266)

Dagitim, yalnizca tama fonksiyonunu yerine getirerek trin ve hizmetler
uretildigi yerden tuketildsi yere ulgtirmak deildir. Dagitim bir dizi organizasyon
biriminin uyumlu bir sekilde calsarak belirli glemleri yerine getirmesi sonucu
gerceklgir. (Akmut vd. 2003: 204)
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1.3.4.1 Dgitim Kanalini Olusturan Taraflar

Dagitim kanallarinda ¢dli araclar yer almaktadir. atim kanalinda yer

alan aracilar b#ica iki gruba ayrilirlar:
1 Tuccar Aracllar;
2. Yardimci Aracllar.

Tlccar aracilar drtinlerin mulkiyetini ve bunaghaolarak da risk alirlar.
Kendi ad ve cikarlarina gaim kanallarinda faaliyette bulunurlar ve kar amac
olarak calgirlar. Buna kagilik yardimci aracilar Grtinlerin mulkiyetini Ustleezler.
Belli bir Gcret ya da komisyon kahginda urtnlerin alim ve satiminda aracilik
yaparlar. Dgitim kanali icinde tlccar aracilarin faaliyet aJapardimci aracilara
oranla daha gegtir. Yardimci aracilar trtnlerin mulkiyetini devnaadiklari icin risk

almazlar, Ucret ya da komisyon kg calstiklari icin Grdnler fiyatlandirmazlar.
Tlccar aracilar iki temel grupta incelenebilir:
1. Toptancilar, 2. Perakendeciler

Toptancilik ve perakendecilik, Uretilen Grin verhétlerin tiketim icin veya
orgutsel ihtiyaclari karlamak icin satin alinmasini kolaytair. Toptancilik,
artnlerin dger isletme veya orgutlere; perakendecilik ise, nihaietiddere satini
salar. (Mucuk, 2004: 252-253)

Uretici: Dagitim kanalini olgturan taraflarin en Banda gelen (Uretici,
yalnizcasekil degisikli gi yoluyla talep yaratan bigletme dgildir. Dagitim, tGretimi
izleyen bir faaliyet olmakla birlikte, ginimuz tilee pazarlarinda y@nan ygun
rekabet, datimda hangi kanalin kullanilaga konusundaki kararin Uretim

baslamadan verilmesini zorunlu kilmaktadir.

Uretici isletme, blyuk bir sletme ise dgitim fonksiyonunun belirli bir
kismini yerine getirebilir veya kanal UOyeleri araiaki tum faaliyetleri kendisi
planlayip Gyelerin uygulamasinigayabilir. Bu tamamen kanal tyelerinin keukl

pazarliklari sonucunda ortaya cikar. (Akmut vd. 20)D6)

36



Tldccar Aracilar:  Bunlarin  kendi aralarinda ikiye ribgaktadirlar.
(Cemalcilar,1999:128)

Toptanci: Nihai tiketiciye yapilan sdarin dsinda kalan tim satar
toptancilik faaliyetleri kapsaminda yer almaktadwptanci, yer, zaman ve mulkiyet
faydasi vyaratir. Toptancilik faaliyetlerinin az shy sletmede y@unlamasi,

ureticilerin depolama faaliyetleri ilestesmasini onler.

Toptancilar; blytk miktarda alim yaparak, Uretioile stok maliyetini
azaltirlar. Sezonluk tiketim drUnlerini sezorsida satin alarak, Greticinin yil
boyunca uretim yapmasini garlar. Ureticiyi pazardaki dgsim ve gelsimler
konusunda bilgilendirirler. Ukamin zor, perakendecilerin kiiguk vegdak oldusu

yerlere kadar Urtnlerin @eilmasini sglarlar.

Toptancilar; c¢ok cgtli drlnlerin  bir arada bulundurduklart icin
perakendecilerin satin alma faaliyetlerini kolgyarlar. Yiksek miktardaki stoklar
nedeniyle trin teslim sdreleri kisadir. Perakende&rredili Griin satar ve pazar
deneyimlerini onlara aktarirlar. Ayrica kendi mdrkartnlerini reklamini yaparak

perakendecinin satarini artirmasina yardim ederler. (Akmut vd. 20236)

Toptanci pazarlama sletmelerinin  temel 0Ozelli, dagitim kanalinda
kendilerinden sonra yer alan aracilaragmo Grtinlerin hareketini gamaktadir.
(Cemalcilar,1999:129)

Perakendeci: Perakendeci, Uretici veya toptanci tiileeticiler arasindaki
baglantiy1 sglayan sletmedir. Perakendecilik ise Grtiin ve hizmetlerigidal tiketimi
icin nihai tuketicilere saft ile ilgili tum faaliyetlerdir. Perakendeciler,
misterilerinin satin alma uzmani, tedarikgilerinin isatg uzmani olarak cift tarafli

bir gérev yaparlar.

Perakendeciler, ureticisletmelerin bgari ya da bgarisizigindan onemli
Olcuide etkilenen araci kurglardir. Perakendecinin karili olabilmesi, dgru trind,

dogru yerde, uygun fiyatla satmasingsbdir. (Akmut vd. 2003: 206)

1.3.4.2. Yardimci Aracilar: Tellal, Komisyoncu ve Aenteler

Uriinlerin sahiplerinin désimini etkileyen yardimci aracilar ilgilendikleri
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artin cinsi, satici ya da alici ileskileri ve yaptiklari §ler bakimindan bir¢cok gele
ayrilirlar.(Cemalcilar,1999:129) Bunlarin en teméki cesidinden aagida
bahsedilmjtir.

Dagitim kanallarinda yer alan ikinci grup olan yardinagacilar, alici ve
saticlyl bir araya getiren fakat Urinlerin mulkigetizerlerine almayan aracilardir.
Bu hizmetin kagiligi olarak satlar Uzerinden surekli veya gecici olarak komisyon
alirlar. Yardimci aracilar; tellal ve komisyoncuiker acenteler olmak tzere iki grupta

incelenebilirler.

Tellal ve Komisyoncular: Tellal Borglar Kanunundantmlandgl Uzere
bagimsiz aracidir. Komisyoncu ise, ucretskaginda kendi adina va iliskisi ile basli

oldugu tlccar hesabina goren bgimsiz bir ticcar yardimcisidir.

Acenteler: Acenteler de, Turk Ticaret Kanunda tdandg Uzere, drtnler
uzerinde mulkiyet hakki olmaksizin, yalnizca ackdexi altinda yaptiklari
satglardan bir tcret (komisyon) alirlar. (Demir, 200f:-20)

1.3.4.3isletmelerin Dagitim Kararlari

Pazarlama karmasinin bu temel unsurlarindan tarak| dgitim ve d&itim
kanallari Grin ve hizmetlerin istenilen yerde véemden zamanda tuketicilere
sunulmasindaki rolii biyuktur. Uretigiétme agisindan, tretilen triin ve hizmetlerin
tuketicilere d&itilmasiyla ilgili tim calgmalar kapsayan geimla ilgili kararlar iki

ana balik altinda ele alinabilir:
1. Dagitim kanalinin secimi, 2. Fiziksel gilmin nasil yapilaga,

Isletme dgitim kanalini secerek, Uruinlerin tiiketiciye stialmasinda ne tip
ve ne sayida araci kullangoan belirler. Fiziksel dgitimda ise drinlerin gitmesi
gereken yere zamaninda ve minimum maliyetlgréesi sglanir. (Akmut vd. 2003:
206)

Kanal yapisi kararinda, pazar payi ve karlilik gikbtemel kanal amacini en
disik maliyetle ve en iyisekilde gerceklgmesini sg@layacak kanal alternatifleri
Uzerinde durulmaktadir. Aract miktarini saptayamakagengligi kararinda ise (¢
temel strateji bulunmaktadir.(Tokol,1998:105-109;,uduk,2009:258-259) Bunlar
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yaygin, secimli, 6zel datim seklindedir.

1.3.4.4. D& timda Araci Kullanmanin Nedenleri

Dagitim giderlerinin yiksekfii ve daitim kanalinin ge@nden uzun olmasi
pazarlama giderlerinin daha da yiuksek olmasinaagal, Uretici gletmeler dgitim
kanalinda kendi araciletmelerini kurarak tiuketiciye direkt satyaptiklari gibi
cogunlukla, 6zellikle de tiuketim Grdnlerinin satre dgitiminda aracisletmelerden

yararlanmay! tercih ederler.(Demir, 2006: 10-11)

Dagitim kanallarinda aracisiz bir sistemde, Uretinileetim arasinda zaman
zorundadir. Bu ise, her iki tarafa katlanilmasi zwtta imkansiz bir maliyet
yuklemektedir. Aracili bir sistem de ise stoklagudien kanalinda yer alan aracilara
dagitildiginda, hem dreticilerin, hem de tiketicilerin stolaliyetleri azalacaktir.
Aracisiz bir sistemde, pazari ggaimek ve pazarin her noktasina nufuz etmek zor ve
pahali bir §tir. (islamg@lu,2006:363) Ureticilerin, datimda araci sletmeleri

kullanmalarinin temel nedenlgunlardir:

Uretici Isletmeler blyuk de olsalar, gilam kanali sistemini kuracak mali
glce, gerekli ve yeterli finansal kaaasahip dgildirler. Cinkl depolama, §ana
vb. fonksiyonlari da yerine getirmenin maliyetlee alinacak riskler biytk zorluklari

da beraberinde getirmektedir.

Dagitimda aracilarin kullaniimasi, bu aracilarin téeriuzmanlk, Gstunlik

ve bu konuda etkin olmalarindan kaynaklanir.

Aracilarin kullaniimasi sletmelere bazi tasarruflar @amaktadir. Bunlarin
basinda direkt dgitima goére glem (el dgistirme veya ilgki) sayisinin azalmasi gelir.
Ornesin, g Ureticinin (¢ tuketiciye direkt gdimla ulgmasinda en az 3 x3= f§ém
veya iliski gerekir. Oysa bir araci kullaniginda ¢ Uretici bir araci vasitasiyla g
tuketiciye 3+3=6glem veya ilgkiyle ulasabilmektedir. Bu durun$ekil 7° de acik bir

sekilde gorulmektedir.

Bircok triiniin tamamlayici Griinleri gda firmalar tarafindan uretilebilir.
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Boyle durumlarda dreticinin kendi drtinun direkigdanini yapmasi halinde, onlari

tamamlayan bga firmalarin Grtinlerinin de aragilni yapmasini gerektirecektir.

Sekil-7. Dagitim Kanallarinin Yapisi

(a) Dagitim kanallarinda araci kullanmama

U T
U T
U

AN

(b) Dagitim kanallarinda araci kullanma

U T

~ 1.

U T

Kaynak: Kotler, Marketing Management, 4 th ed. 1880 aktaran, Mucuk, s.253

Dagitim kanallarinda araci kullanmama ve kullanma duruSekil 7'de

gOsterilmitir.

Uretici isletme kendi daitim kanalini kurmak ve gatirmek icin yeterli
sermaye, mali gic ve finansal kagaasahip olsa bile, gg&im konusunda uzman
olan kletmelerle cabmalidir. Kendisini Gret§i Grtun ile ilgili uzmanlik alanina

yapacg! yatirimlarla daha fazla kar elde edebilir. (Der2id06: 10-11)

Bir Uretici dagitim kanallarindan bir ya da bir kagini kullanabin uygun, en

etkili kanali secmek pazarlama yoneticisinin gddeviCemalcilar,1999:129)
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1.3.4.5. Dgitim Kanalinin Tanimi Ve Mahiyeti

Dagittim kanali ya da pazarlama kanallari az c¢ok farkekilde
tanimlanmaktadir. Oatim kanali Grint ve onun mulkiyetini, Gretimderketime
iletmek icin yararlanilan tinglevleri yerine getiren kurumlari iceren sistem alar
tanimlanabilir. Yaygin olarak kabul gdren birska tanima goére, gaim kanali bir
arinin Ureticiden tuketiciye @ou hareketinde izledi yola denir. Amerika Birlgik
Devletleri pazarlama derpi@in resmi tanimina gore de glam kanali : “Urlinlerin
ve hizmetlerin pazarlamasinigsayan gletme ici 6rgutsel birimlerin veslietme dsi

pazarlama kurumlarinin aiturdusu bir yapidir.” (Demir, 2006: 2-3)

1.3.4.6. Dgitim Kanalinin Segimi

Dagittim Kanah Grin ya da hizmetlerin Ureticiden ti&ge dasru
hareketinde izledi yoldur. Diger bir ifadeyle Uriin ve hizmetleri nihai tiketiciye

ulastiran bg&imsiz organizasyonlardir. (Akmut vd., 2003: 208209

Kanalin seg¢iminde ve yonetiminde hangi birimin ktklursa olsun ussal
davrang zorunludur. Kanali okiuran birimlerin amaclari ve cikarlari birbirinden
ayridir. Kagilikli gérisme ve anlgma 6nemlidir. Aralarinda rekabet, gata ve
dizensizlikler gorulir. Zorunlu dengeningkanmasi, kanal birimleri arasinda yeterli
ili skilerin ve gorevlerin gejimesine baldir.(Cemalcilar,1999:146)

Dagitim kanallari cgitli sekillerde siniflandirilabilir. Kanal Uyeleri
arasindaki igkinin niteligine gére daitim kanali, dgrudan dgtim ve dolayh

dagitim olmak tzere ikiye ayrilir.

Dogrudan D&itim: Dogrudan dgitim Ureticinin higbir araci kullanmadan
ariin ve hizmetleri tiketiciye warmasi s6z konusudur. Baudan dgitim, Uretici ile
tuketici arasindaki alim-satimgleminin gerceklgmesi icin taraflardan birinin,
dagitim fonksiyonlarinin  timini veya onemli bir bolinid dstlenmesiyle
gerceklgir.(Akmut vd., 2003: 208-209)

Bu kanalda, datim islevleri, bazen Uretici, bazen de her ikisi taraémd
yerine getirilebilir.(Tekin,2006:164)

Dogrudan dgitimin isletmeler agisindan géi yararlar vardir. (Akmut vd.,
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2003: 208-209) Bunlar; Uretici, tiketici ile gigiiyakin iliski sonucunda pazardaki
desisimleri daha iyi izleyerek, pazarlama karmasi ureumda yapaga

diuzeltmelerle talep gesikliklerine zamaninda karik verebilir,

Ureticinin hareket alani gegér, Uretici, say faaliyetlerini etkin birsekilde
kontrol eder, Ureticinin sati cabasi veya teknik hizmetlerini artirmasi
gerektginde, kendi sagl  biriminin bu faaliyetleri ne  Olcude

gerceklgtirebilecesini gorar.

Yararlarinin yani sira goudan d&itimin, yiksek sabit yatirim, geni
depolama olanaklari, yiksek finansal guc ve dabkk faske katlanmak gibi ggli

sakincalari da vardir.

Dolayli Dagitim: Uriin ve hizmetin tuketicilere ularilmasi icin, Uretici
arasinda bamsiz aracilarin kullanil@ dagitim kanalidir.(Tekin,2006:164) Dolayli
dagitim, Uretici ve tuketici arasindaki alim satimgHisinin yasal ve ekonomik
bagimsizlgl olan kurulglar tarafindan yerine getirilmesidir. Bi&éim kanalinin farkli
asamalarinda yer alan pansiz ticari kurulglari; toptancilar, yan toptancilar, sati

temsilcileri, komisyoncular ve perakendecieklinde siniflandirmak mimkundur.

Dagitim maliyetlerinin yiksek olmasi ve urin kontraliimaracilarin eline
gecmesi gibi sakincalaragrmen dreticilerin aracisietme kullanmalarinin géli

nedenleri vardiBunlar;

Depolama, tama, finansman gibi fonksiyonlarin maliyeti ve fidktyik
oldugundan, urtnlerin dgrudan nihai tiketiciye ufaasini sglayacak bir dgitim

kanali, Uretici gletmenin glcuntsar.

Uretici isletmenin d&tim kanalinda ekonomik olarak galbilmesi, dger
Ureticilerin ikame UrUnleri icin araci durumuna rgekini gerektirir. Bu nedenle

mevcut ve yaygin datim kanallarindan yararlanmak daha akilcidir.

Ureticiler, araci gletmelerin pazarlama faaliyetlerindeki Ustunlik ve
etkinliklerinden yararlanarak dahasbali olabilirler, cinkl aracisietmeler sat
konusundaki uzmanliklari, pazardaki deneyimlerigedi aracilar ve tuketicilerle

gelistirdikleri iyi ili skiler agisindan Ureticsletmelere oranla daha avantajlidirlar.
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Uretici isletmenin aract kullanarak gaim yapmasi, dgrudan
dagitima oranla dlem sayisini  azaltir, Uretici sletmelerin  Granlerini
misteriye d@rudan satmalarn halinde gdkiler daha fazla olacaktir.

Dogrudan dgitimda iliski sayisi Uretici sayisi ile tGrin sayisinin carpiani
esitken, dolayli dgitimda Uretici sayisi ile Grtin sayisinin toplamesitir.

Dagitim kanalindaki araci sayisi tuketim Urunleri, @stdyel Grlnler ve
hizmet sektoriine gore farkllik gosterir. (Akmut v2003: 208-209)
1.3.4.7. Tuketim Urtinlerinde Dgsitim Kanalindaki A sama Sayisi

Tiaketim 0Ordnlerinin son kullaniciya ylarilmasinda dort ¢# kanal
kullanilabilir. Kanaldaki gama sayisingietmenin buydklga, trin ¢eidi ve Grinin
niteligi belirler. (Kotler,1994:529)

Sifir Asamali Kanal: Ureticigletmenin d@rudan tiiketime satiyapmasidir,
fabrika saty magazalarinda veya kapidan kapiya saapmakseklinde gercgekigr.
(Akmut vd., 2003: 208-209)

Dogrudan dgtim kanali adi da verilen bu alternatif, 6zellikkarim
drdnlerinin pazarlamasinda ve postayla sgatikullanilir. (Demir, 2006: 15-20)

Asagidaki sayfad&ekil’8 de gosteriimektedir.

Sekil-8.Tuketim Urtinleri i¢in Dagitim Kanallari

Uretici »{ Tuketici
Uretici |—§| Acente |-—>| Toptanci

R

Kaynak: Vasfi Nadir Tekin, Pazarlanitkeleri Politikalar Stratejiler Taktikler, Seckinayin Daitim
Ankara, 2006, S:168
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Bir Asamali Kanal: Uretici ile tuketici arasinda bir tek araciletmenin
bulundigu dagitim kanalidir. TuUketim Grlnlerinde araciletme genellikle
perakendeci olmaktadir, Birsamali dg@tim kanali ¢gunlukla ev egyalari ve

tarimsal Uridinlerin pazarlamasinda kullaniimaktagbkil’8 de gosterilmektedir.

Iki Asamali Kanal: Tiiketim drunlerinin geleneksel giam kanalidir ve
Uretici ile tuketici arasinda, toptanci ve peralamdolmak Uzere iki farkli araci
isletme vardir. Maliyet tasarruflari @amasi nedeniyle kicuk Uretirgletmeleri ve

kicuk perakendeciler icin en uygungttam kanalidirSekil’8 de gosterilmektedir.

Uc Asamali Kanal: Kiiglik Gretim §letmelerinin kiicik perakendecilere
ulasabilmek icin dncelikle yardimci argletmeler olarak anilan acenteler arageylia
toptanci gletmelere, toptancilar arag@lyla da perakendeckletmelere ulgtiklari
dagitim kanalidir, tarim Grinleri ve dayaniksiz toketirtinlerinin pazarlanmasinda

siklikla kullanilir.Sekil'8 de gosterilmektedir.

1.3.4.8. Endustriyel trtinlerin Dggitim Kanalindaki A sama Sayisi

Endustriyel trunlerin datim kanali da, tuketim Grlnlerine benzekilde

gerceklair.

Sifir Asamali Kanal: Endustriyel uretim yaparslekmenin Granlerini,
endustriyel aliciya dgrudan ulagtirmasidir. Bir yolcu gemisinin Ureticsletmenin
tersanesinde Uretilip, ngierinin istedgi limanda teslim edilmesi gibi dianudlebilir.

Sekil’9 da gosterilmektedir.

Sekil-9. Uretim Uriinleri Icin Dagitim Kanallari

Uretici P Al
Uretici »| Dattici
(o ] =]
| >

o+ o] — (o

Kaynak: Vasfi Nadir Tekin, Pazarlanitkeleri Politikalar Stratejiler Taktikler, Seckinayin Daitim
Ankara, 2006, S:169
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Bir Asamali Kanal: Uretici isletme ile endistriyel alici arasinda endustriyel
dagiticinin bulundgu tek aracili daitim kanaldir.insaat malzemeleri ve yardimci

arac-gerec¢ pazarlanmasinda kullanilan bir kangjekil’9 da gosterilmektedir.

Iki Asamali Kanal: Pazarlama bolumi olmayan endistriyel uretim
isletmesinin yeni Grinin pazara sunulmasinda veya hjempazarda yer almasinda
basvurdusu dazitim kanahdir. Uretici ile endustriyel alici anada iki farkli araci
isletme vardir. Bu kanal ayni zamanda endustriyelya dgrudan Griin satmanin
glc old@gu veya tuketiciye suratle Grtiin glamak gerekginde kullanilir.Sekil’9 da
gOsterilmektedir.

1.3.4.9. Hizmet Sektdriinde Datim Kanali Asama Sayisi

Dagitim kanali hizmet sektérinde de kullanilir. Bu téete faaliyet
gosterengletmeler, hizmet ve fikirlerine tiketicilerin en lay sekilde ulgabilmesi
icin acentelere Baurmaktadirlar. Hizmet dretildi anda tuketilmesi ger bir
ifadeyle depolanamamasi Ozgitiden dolayi, tlketiciler 6nceden karar verme
secengine sahip dgillerdir. Hizmet kletmelerinde genellikle iki samal dgitim

kanali kullanilir.

Sifir Asamali Kanal:Hizmetlerin soyut nitefii Gretim veya saji strecinde
tuketici ile kisisel iliski kurmayi gerektirir. Bu durumda araci kullanmaksihizmet

dogrudan tuketiciye ulgirilir. Sekil’10 da gosterilmektedir.

Sekil-10. Hizmet Sektdrinde Sifir Aamal Kanal

Hizmet Ureticisi  ————> Tuketici

Bir Asamali kanal:Hizmet Ureten sletmenin her bir tiketiciye tek tek

ulasmasinin guc¢ oldiu veya hizmetlerinin daha buyuk kitlelere pazarlasmda
acentelerden vyararlandiklar gam kanalidir. Hizmet sletmeleri genellikle
sigortacilik, seyahat, reklamcillk ve glence sektérinde acentelere
basvurmaktadirlar. (Akmut vd. 2003: 210-2188kil’11 de goOsterilmektedir.

Sekil-11. Hizmet Sektorinde Bir Asamall Kana

Hizmet Ureticisi N Accn) Tiketici >




1.3.4.10. Balica Dagitim Kanali Turleri

Dagitim Kanallari da kendi aralarinda tirlere ayriltaakrlar. Bunlara

asagida kisaca denilmistir.

Geleneksel Datim Kanallari: Geleneksel gaim kanallari birbirinden
bagimsiz Uretici, toptanci ve perakendecilerderywiuher Gye ayri birsletme olarak
kendi karini maksimize etmeye gali Genelde hicbir Gye gerleri Gzerinde 6nemli

bir glice sahip dgidir.

Yatay ve dikey olarak bir gerini etkileyemeyen, nispeten zayif gela
bagli, cok sayida ve danik tyeler vardir. Turkcede "bireysel" ve "biréydagitim
kanallari da denilen bu tirde tam rekabete yaksulkarin bulundgu séylenebilir.

Modern Dagitim Kanallari: Modern datim kanallari akilmis, geleneksel
dagitim kanallarina gére nispeten daha yakin zamarndgaocikmaya bdamis olup,
Ozellikle gelsmis Ulkelerde daha yaygin bir hale gejtni Pazarlama
fonksiyonlarinin daha etkin ve ekonomik olarak ympasi amaciyla butirgme
(entegrasyon) s6z konusu olmaktadir. Modefhitda kanallari genel olarak iki gruba

ayrilmaktadir:

Dikey Pazarlama (Oatim) Sistemleri:Bir isletme dretim ve datim sireci
icinde belli bir kanal diizeyinde faaliyetlerine ki&sinden 6nce veya sonra gelen
faaliyetleri eklerse, buna dikey butugiee (dikey entegrasyon) veya dikey pazarlama
sistemi denilmektedir. Dikey pazarlama sistemlggriye d@ru dikey butinlgme
(Ornegsin, bir perakendecinin (retickletme ile arasindaki gér aracilar devreden
ctkarmasikeklinde veya ileriye dgru dikey bitinlgme Ureticinin d&itim kanalindaki

aracilardan birini veya birkacini veya tumini aregikarmasiyeklinde olabilir.

Ileriye daggru dikey biitlinlemenin de bglica ti¢ ¢eidi vardir. Bunlar; firma
dikey pazarlama sistemi, idari dikey pazarlamaesnst ve soOzlgmeli dikey
pazarlama sistemi. Soztaeli dikey pazarlama sistemi; toptanci lidgiide gonullu
zincirler, perakendeci kooperatifleri ve franchgsidrgutleriseklinde olabilir. Tum

dikey pazarlama sistemleragidakisekil 'de toplu birsekilde gorilmektedir.

Yatay Pazarlama (@atim) Sistemleri: Yatay butirgme, ayni diizeydeki iki
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veya daha fazla kanal UOyesiletmenin bir pazar firsatini gerlendirmek icin
birlesmesi ile olgur. Bir kanal Uyesinin ayni dizeydeki; ayni, bengeda farkli Griin
ve hizmetlerin Gretimini veya @aimini yapan dier Gyeleri kendi denetimi veya
yonetimi altina almasi veya uyelerin kendilikleemdbirlegmeleri ile gerceklgr. S6z
konusu §letmeler araci kurullar olabilecgi gibi, uretici sletmeler de olabilirleriste

bu yatay butlnkgne ile yatay pazarlama @&am) sistemleri ortaya cikar.

Sekil-12. Geleneksel Pazarlama Sistemleri ile Dikelyazarlama Sistemleri

Klasik Dagitim Kanallari

Dikey Pazarlama Sistemleri

Firma (DPS) Sozlgmeli (DPS) idari (DPS)
. . Perakendeci Kooperatifleri Franchise Turi Orgitler
Toptanci  Liderlginde  Gondilli P 9
Zincirler
imalatci  Destekli  Toptanci imalatci  Destekli  Toptanci Servis  Isletmesince
Franchise Sistemi (FORD) Franchise Sistemi (Coco Cola) Destekli Franchise
Sistemi (Mc Donalds)

Kaynak: Kotler and Armstrong. Principles of Marketi4 th ed. 1989,s.420'den aktaran, Tek. S.537

Sekil 12'de geleneksel pazarlama sistemleri ile dikazarlama sistemleri
gOsterilmektedir.

Yatay buttnlemeler genellikle ortaya cikan bir pazarlama firsddan
yararlanmak isteyen ama tek sb@ bunu yapabilecek mali, teknik veya ticari
imkanlara sahip olmayan sletmelerin yiuksek risk algilamalari sonucunda
gerceklgmekte; udyeler tek tek yapamayacaklaglen bu tir butinlgme ile
gerceklgtirmektedirler. Buttinlgme, ortak bir sagiorgitt kurma, Uretimi birkgirme,
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ortak aratirmalara girgme veya iki veya daha fazlgdetmeden yepyeni bir ortaklik
olusturma gibi c¢eitli nedenlerle ve farkli dizeylerde olabilmektediDemir, 2006:
15-20)

1.3.4.11 Fiziksel Dgitim

Fiziksel d&itim, trunlerin fiziksel alginin yonetimi ve Ureticiden tuketiciye
etkin bir Uriin akginin sglanmasidir.(Tekin,2006:181)

Fiziksel dgitim, tamamlanngiGrlinlerin istenilen yere, istenilen zamanda, en
disik maliyetle ulatiriimasi ve §letmenin ekonomik olarak en yiiksek faydayi elde
etmesi cabasidir. Fiziksel glami, drtnlerin fiziksel akinin yonetimi ya da etkili
bir akis sisteminin dgitimi seklinde tanimlayarak lojistik kavramiylagkilendirmek

mimkunddr.

Isletme literatiriinde kimi zaman fiziksel g@iam yerine kullanilan lojistik
kavrami, tuketicilerin isteklerini kalamak amaciyla hammadde, malzeme ve
malzemeye ikkin bilgilerin Uretildigi yerden, tuketildii yere kadar en diik
maliyetle aksinin planlanmasi, tedarik edilmesi, depolanmasintioili ve

envanterini iceren bir strectir. (Demir, 2006: 1&-2

Baslica fiziksel dgitim islevleri; tasima, depolama, yukleme ve gadtma,
stok denetimi, sipagialma ve sipasi yerine getirme, koruyucu ambalajlama, tretimi
zamanlamadir.(Tekin,2006:181)

Lojistik veya fiziksel dgitimin isletmeye sglayaca yararlarsunlardir.

Satglart Artirir: Stok programi ve denetimi ile stokiartikenmesi ve
dolayisiyla satl kaybi Onlenir. Tuketicilerin stok ihtiyaci azailtil Alici ve saticl

arasinda iyi igkiler kurulmasini sglayarak ilave saglimkanlar yaratir.

Dagilim Maliyetlerinde tasarruf g#ar: Dagitim faaliyetlerinin Sistemli hale
getirilmesi, depo sayisinin azaltilmasi, depodaadaz stok bulundurulmasi,
yukleme, bealtina, taima ve depolamaslemlerinde etkili yontem ve tekniklere

basvurarak dgitim giderleri azaltilabilir.

Uretim - Tiketim Uyumunu Sgar: Uretim ile tiketim arasinda uyum
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sglayarak yer ve zaman faydasi yaratir. Kimi Urimeevsimlik olarak dretilir,
uygun birsekilde depolanarak yil boyunca tiketilir. Depolaiteazaman faydasi,

tasima ile de yer faydasi ganir.

Fiyat istikrarim Olumlu Yo6nde Etkiler:sletmenin taima ve depolama
Faaliyetlerini etkili birsekilde yerine getirmesi ile belirli bir yoredekidir arzinin
fazlaligl, diger yorede drin arzinin eksigini giderecginden fiyatlari olumiu

etkileyecektir.

Fiziksel dgitim, tagima, yukleme ve b@ltma, depolama, stok denetimi,
sipars isleme, Uretim programlama ve ambalajlama gibi biykar iliskili
faaliyetlerden olgmaktadir. (Demir, 2006: 15-20)

1.4.Strateji Kavrami ve Tanimi

Literatlirde, stratejinin kelime kokeni bakiminddm kaynasa dayandil
ifade edilmektedir. Birinci olarak; Latincede ydlizgi veya yatak anlamina gelen
stratum kavramiyla,ikincisi ise Yunanli General Strategus’un adiylailidd.
(Yurdakul, 2006: 105-106)

Webster New World s6zfiiinde strateji; askeri operasyonlari yonlendirme ve
planlama bilimi olarak aciklangtir. Savunma ve hicum yodninden askeri amagclari
etkin ve verimli bir bicimde gerceldgrebilme tarihsel sirec¢ igerisinde ordularin
stratejik glcunun gostergesi olgtwr. Strateji, en basit bicimiyle genel bir sava
planini ifade etmektedir. Askeri alanda strateji ®avata ordularin gigecekleri

hareket ve operasyonlarin tasarlanmasi ve yonedilsamatidir.

Is dinyasi acisindan ise strateji; bigleimenin uzun dénemli temel
amaclarinin saptanmasi ve bu amaclargabiamek icin gerekli kaynaklarin tahsis
edilerek onlarin kullaniminda kabul edilen yold{furdakul, 2006: 105-106)

Isletmelerin stratejik tercihleri ufimak istenilen ana hedefeskin bir secim
yapilmasi gerekgini iceren bir kavramdir. Géli hedefler arasindan herhangi
birinin 6ne cikartilmasi sonucunda, bu hedefesmbk icin belirlenecek digsik
stratejilerin de s6z konusu hedef gdadtusunda sekillenecektir. Operasyonel

stratejiler icin temel belirleyiciningietmenin stratejik tercihleri oldiwnu belirtmek
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gerekir. Yapilacak stratejik tercihlesletmenin pazardaki kimgini ve yerini
belirleyebilmektedir. (Altungik ve Torlak, 2009:244)

Isletme yonetiminde strateji, sletmenin  ¢eitli  fonksiyonlari arasinda
meydana gelen karkliklari acikliga kavgturan ve genel amaglari belirleyen
Ozellikleri dizenleyen, ekonomik bir ortamgé&etmenin optimuma ukmasi ile ilgili

kararlar batind olarak gerlendirilmistir. (Eren, 2001:5)

Baska bir tanimda stratejisletmenin hangisi yaptigini veya yapma isggni
tanimlayan amag, hedef ve goérevlerin timi ve bumgjarceklgtirmek icin gerekli

yontemlere verilen ad olarak tanimlagtm (Yurdakul, 2006: 105-106)

Strateji, farki yaratmaktir. Ayni myteriye, rakiplere oranla ¢cok daha farkl
yararlar sunabilmektir. Bunun icin her kurughtasarimlarini yanisi dizaynlarinin

yeniden gbzden gecirilmesidir.

Strateji, miteri tercihlerindeki  d@isimleri  gorebilmek, calma
aliskanhklarindaki dgisimleri gozleyebilmek ve myteriye rakiplerin sunamayaga

cok farkli yararlar sunabilmektigKirim, 2005:9)

1.5.Pazarlama Rekabet Stratejisi

Strateji, firmalarin bulunduklari ¢evrede mevcuarolbelirsizliklere uyum
sglamalari igin, gerekli kaynaklarin, urunlerin, pesterin ve sistemlerin
konfigirasyonunu belirlemektedir. Firmalarin ne téonksiyonlari ve dleri

gerceklgtirecekleri ve ne tir bir pazarda faaliyette bulkaddari belirlenmelidir.

Strateji, bir firmada surekli olarak yiksek perfams elde etmek icin
organizasyon tarafindan yaratilan ve uygulananatalar olarak da tanimlanabilir.
Firma stratejisigirketin sektérde vargini sirdirmek ve ariya ulamak icin nasil
rekabet edeg ile ilgilidir. Firmanin gucli ve zayif yonlerininanimlanmasini ve
cevresindeki firsatlarin ve tehditlerin analizirmpsamaktadir. Strateji, hedeflenen
firma performansina ugaak icin yapilan genekletme planlarinin tutarl bgekilde
uygulanmasi olarak da gorilebilir. Stratejinin @me&l amaci, bir organizasyonun
cevresine uyum gamasina yardimci olmaktir. Bu gholtuda firmalar cegtli

stratejiler izlerler. Firmalarin ¢evrelerine uyu@gslamada farkl strateji uygulaghi
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kabul edilmitir. (Giilsen vd., 2008: 98-100)

Pazarlama stratejisi birgletmenin pazarlama amaclarina sateak icin
kullandigl pazarlama margidir. Pazarlama stratejisi birbiriyle etkjlsli ve baziml

olan iki grup stratejiden odur.

1.Hedef pazarlari, pazarlama karmasini ve pazarteramalarini kapsayan

isletme ici faktorlerle cajmalara donuk pazarlama stratejisi.

2 Isletme dsinda pazarlardaki rekabete doniik “rekabetci pamaxlstrateijisi”

olmak Uzere nitelendirilebilir.
1 .Isletmeici Kontrol Edilebilir Faktorler Doniik Pazarlama Str atejisi
Bu strateji iki @amali slemlerden olgur. Bunlar;
a. Hedef pazar secimi
b. Pazarlama karmasinin glurulmasi
2. Rekabetci Pazarlama Stratejisi
Bu stratejide kendi icerisinde dogaanalidir.

a. Piyasa lideri rekabet stratejisi: Pozisyon koraawunmasi, dnce harekete
gecme (O6nunld kesme kapatma), kanat saldiri savunikes saldiri savunmasi,

Mobil (hareketli) savunma, stratejik geri ¢ekilmarak sdylenebilir.

b. Meydan Okuyucular: Cepheden saldiri, Kanattaouimj Cevirme saldirisi,

Baypas saldirisi, Gerilla saldirisi olarak behntktedir.
c. Piyasdzleyici Strateji
d. Piyasa ke Tutucular (Yer edinmeciler, yer, §&kapma, kapatmacilar)

Rekabetin ygun olduu durumlarda kaliteyi korurken maliyetleri gitrmeye
calismak, rakiplere gore daha iyi Orin hizmet ve kalganarak kendilerini

farkllastirmaya cajmak en yararl taktiklerden biridir.

Bunlarin yaninda buttgletmelerde ayrimsiz olarak uygulanabilecek jenerik

isletme stratejileri gagida siralanngtir. Bunlar;
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1.Savunmacilar,  2.Yenilikgiler, 3.Cozumlemeciler, safunmaci ve
yenilikcilerin 6zelliklerini birlestirerek kargik Pazar durumlarinda rekabet etmeye
calisan orgut veyasietmelerdir) 4. Tepki gosteren (reakttrler) (Buniecekiler gibi
proaktif stratejileri olmayan 6rgutlerdir.) (Tek9d5: 83-84)

Saldirgan Strateji (Agresiflik): Saldirgan Strategenellikle firmalarin
bulunduklar sektdrde rakipleri ile rekabet edelekmicin gosterdikleri cabalarla
ilgilidir. Firmalarin mevcut pazardaki mevcut releabesilimlerine ve taleplerine
nasil tepki veregeni ifade eder. (Giken vd., 2008: 98-100)

Bu stratejilerde ¢gu kez rakiple kafa kafaya gelme, kakariya acikca
savg etmek so6z konusudur. En ¢ok bilinen strateji dabalinmektedir. Butln
planlar rakipten Ustin ¢cikmak icin yapilmaktad@e(, 2007:130)

Agresiflik, firmalarin rakiplerine kar kavgaci bir tutum sergilemeleri,
yogun vesiddetli rekabet kullanmagdimi olarak tanimlanabilir. Firmalar saldirgan
strateji uygulayarak rakiplerin faaliyetlerine agian hizli ve etkin bigekilde cevap
verirler. Firmalar bunun icin kendi durumlariyla kiglerinin  durumlarini
karsilastirirlar. Rakiplerinden énce hareket ederek pazardarumunu gektirmek
icin hizli bir sekilde kaynaklarini tahsis ederler. Guglu agresiftotum firmaya
rakiplerin domino etfii bir pazara girme, rakiplerin faaliyet alanindadtaveren bir
oyuncu olma, pazar durumunu korumak vegjetnek icin etkili bir sekilde hareket
etme yeteng sgilar. Pazarda belirledikleri buylk hedeflere sat@ak icin fiyat
indirme, karlihktan fedakarlik etme gibi cesur rathr atarlar. Pazarlama,
dran/hizmet, kalite veya Uretim kapasitesi konulda kendi durumu ile rakiplerin
durumunu kaglastirarak rakiplerinden hizli davranmak icin ¢cabatgtder. (Guken
vd., 2008: 98-100)

Savunmaci Strateji (Tepkisellik):  Dar bir Grin gimi savunmaya ¢ahn
orgut veya gletmelerdir. (Tek, 1995: 84) Savunmaci stratejizggda durumunu
gelistirmek veya pazar payini arttirmak yerine, mevcaitgr durumunu korumayi
amaclayan firmalarin tutumunu ifade eder. Savunimkadirmanin dikkatini ds
cevresinden i¢ cevresine ga yoneltir. Bu nedenle pazarda veya steii
isteklerinde bir dgisiklik oldugunda, bu firmalar dgsimi fark edemeyebilirler. Fark
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etseler de dgsime uyum sglamalari zor olabilir. Yani tepkisel (savunmaci)
davrang sergileyen bir firmanin uyum vyetenekleri sinirliagaktir. Savunmaci
firmalar, GrUnlerinin sinirh sayidaki pazar boliemhe yonlendirirler. Etkin ve
verimli olmak igin surekli ygun c¢aba harcarlar. Bu firmalar belirsgzh disuk

oldugu pazarlarda pozisyonlarini koruyarak guvenli higenyerleme ve burada

varhigini devam ettirme ¢abasi icindedirler.

Fazla dgisimin yasanmadgl ve belirsizlgin yuksek olmadii pazarlarda
firmalar bir yandan dikkatlerini Uretim ve gam maliyetlerini azaltmaya
yonlendirirler. Dger taraftan da szamanl olarak Urin kalitesini surdirmeye ve
gelistirmeye calgirlar. Bu durum firmalarin yiksek kalite ve gik fiyati temel alan
rekabet stratejileri uygulamalarina neden olurmiiar kendi Uriinlerini, pazarlarini
ve teknolojilerini korumak ve temel teknolojilerisiavunmak icin caba harcarlar.
(Gulsen vd., 2008: 98-100)

Yenilik¢i Strateji (Proaktiflik): Surekli olarak ye pazar firsatlar arayan ve

yenilik fikirleri deneyen orgutler yenilik¢i strgtaiygularlar. (Tek, 1995: 84)

Yenilik¢i strateji, bir firmanin cevresindeki gigimlerin ve gelgmelerin
yarattgl firsatlar argtirmasini, gelecekteki talebi tahmin ederek kendysmi
firsatlar yaratmasini, bu firsatlarn kendi lehinall&arak yeni Grin/hizmet ve

prosesler gejtirmesini ve yenilik yaparak rekabet etmesini mgyéktedir.

Proaktiflik bir firsat arama ve ileriye bakma peskpfidir. Proaktif strateji
uygulayan bir firma takip eden gié takip edilendir. Cinku yeni firsatlari
yakalamaya istekli ve bu konuda ileri g@iidir. Proaktiflik firmaya pazardaki
degisimleri, gelsmeleri ve ihtiyaclari 6nceden tahmin etme ve buntvap verme
konusunda ilk olma yetepesaslamaktadir. Proaktiflik sayesinde, firmalar talep v
pazar analizini surekli olarak yaparlar ve strateyenilik planlarini buna goére
gelistirirler. Basar icin firmalarin tehlikeleri ve firsatlari sisbatik olarak analiz
edip kendi kaderini etkileyebilecek cevreyi anlakadiliyeti gereklidir. Bu strateji,
ortaya cikan firsatlardan yararlanarak yenilik yafan ve boylelikle rekabet
avantajl elde etmeleri icin, firmalara gerekli ooy ve balg acisini sglar. Lider
olmak, ilk olmak, yiksek karlar elde etmek ve redafivantajini surdirmek icin en
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uygun strateji proaktifliktir. (Gigken vd., 2008: 98-100)

Pazar Yapilari ve Rekabet: Pazarlarin rekabetihgvayada yoklgu, azlgi
ya da coklgu acisindan bir uctan tam rekabet, bir ucta tekelda da yagilabilir.

Pazar yapilari tekelci rekabet ve oligopol olmakrézdort cgtten olusmaktadir.

Tam Rekabet Pazarlari: Tam rekabet piyasasi,\adisaticilarin belli kqullar
altinda, hicbir engel olmadan ggimi gerceklatirdikleri bir ortamdir. Tam rekabet
pazarinda endustriyel gircikis serbestlii vardir. Yeni bir firma istedji endustriyel
alanda Uretim ve satyapabilir. Bir dgeri o sektorl terk edebilir. Mevcut firmalar ya
da yasalar yeni firmalar pazara gini ya da dgerinin ¢iksini dnleyemezler. Tam
rekabet piyasasinin gercey@esi icin pazarin atomize, homojen, mobil ve acik
olmasi gerekir. (Akmut vd., 2003: 169-176)

Farklilsstirlmams pazarlama veya tum pazar stratejisi, genelliklplaim
pazarda buyuk bir alici grubunun, mamultin ihtiyagnin edici ozelliklerini ayni
sekilde algilama glimi gosterdgi hallerde daha uygundur. (Mucuk,2004:110)

Tekel Pazarlari: Tekel pazarinda bir uretici vartliretim kararini kendileri
verir. Bu nedenle pazarda rekabet yoktur. Tekehdirfiyatini, karini en yukge
cikaracaksekilde belirler, 6ntinde tek engel talegrisidir. Tekel pazarinda ojan
fiyat, tam rekabet piyasasinda gdaak olan fiyattan daha yiksek, tretim miktari
daha dguktir. Tekelin ortaya cikini, dagial, yasal, akdi ve fiili nedenlerle

aciklanabilir.

Tekelci Rekabet Pazarlari: Tekelci rekabet pamarigapisal oOzellikleri
itibariyle tam rekabet pazarlarina benzemektedaok €ayida kucik firma vardir ve
pazara gi§ saticilarin fiyatlar Gzerinde kontroli s6z konusudBu durumda her
firma, farkh dretim tutundurma politikalarina ydaeek, firmasini rakiplerden farkli
kilmaya cabalar. Tekelci (Monopolistik) rekabet g@gsinin gerceldme kaullari
sunlardir; drtn farkhlgtirma, piyasa gig-cikis serbestiki ve mallar arasindaki
ikame iliskisidir.

Oligopol Pazarlari: Oligopol piyasasinda birbiriylekabet eden az sayida

firma vardir. Oligopol firma; Grinun fiyati, kalgeve miktarinda yapagaherhangi
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bir degisiklige alicinin ve rakiplerinin ne tir tepki goster@oe 6ngormek
durundadir. Oligopol firmalarinin politikalari, rgkerin  davrarglarina gore
belirlenir ve yuaratalur. Oligopol piyasasinda GrlUfiyat kararlarinda firmalar
birbirine baimhdir. Herhangi bir firma fiyatlarini dgstirdiginde dgerleri hemen
karsilik verecektir. Oligopol piyasasinda endustriyedisgfilen engellendgi icin

satici sayisi azdir. (Akmut vd., 2003: 169-176)

1.6.Hizmet Pazarlamasi

Teknolojide yaanan hizli gefim ve deisimler, hizmet sektérinin édnemini
giderek artirmaktadir. Gghis batili tlkelerde gerek hammadde, yari mamul ve
gerekse nihai mamul tretiminde, endistriyel aglayerini hizmet anlay almstir.

Bu cagdas yaklasim isletmelerin faaliyetlerini tiketici odakh hizmetaadlarina ve
kaliteli Grtnler Gretimine ygunlastirmistir. (Akmut vd., 2003: 210-214)

Hizmetler soyut varliklardir, elle tutulamaz vessiverilen yerde tuketilir.

Uriinler 6nce uretilir, sonra tiketilir. Hizmetteegigiretim ve tiiketim ayni

zamanda gercekdi.

1.6.1.Hizmet Kavrami

Chervonnaya (2003) makalesinde hizmetlerdesternilerin davrarglarinin
degisken old@gunu ve tahmin edilemeyegai ortaya koymugtur. Hizmetleri
drinlerden ayiran 6zelliklerden dolay! dort farklemet sirecinden bahsetmie
misteri rolleri icin olwturulmus hizmet streclerinin her birinin birbirinden farkh
oldugunu belirtmgtir. Asher (1989) cajmasinda mgieri memnuniyetini 6lgmgive
sonuglarini sglayacaksekilde kullanmalari icin tavsiyelerde bulungtwr. Misteri
memnuniyetini  0rindn en son samas! olarak kabul etgtir. Musteri
memnuniyetinin ancak ngterinin isteklerinin neler oldiunun bilindginde faydali
olabilecgini ve hizmet §letmesinde nasil katasildigindan etkilenen kiler icin
memnuniyetin daha fazla 6nemli ofglinu ileri sUrmitlr. Ayrica migteri
memnuniyetini sglayabilmek icin 6ncelikle i¢ miieri memnuniyetinin ggdanmasi
gerektgini belirtmislerdir. Harrison (1991) makalesinde gtéri memnuniyeti

Olcimu surecinin tedarik¢i denetimigikayet yoOnetimi, mgteri argtirmalari
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surecinde olgtugunu belirtmgtir. Musteri memnuniyetinin  dlciimesinin  gkr
surecleri gektirme konusunda temel aftwrac&inin ve surekli mgteri hizmetleri

sailamak ve gelitirmek icin gerekli oldgunu ifade etmtir.

Hizmet kavrami soyut nitddi itibariyle hizmet kavrami, soyut nitelik ggyan
ariin kavramina gore daha kagkdur. Hizmet kavrami; dokunulmaz bir yapisi olan,
misteri, calsan ve fiziksel kaynaklar ile sistemler arasindakiilesim aninda
olusarak  migteri  problemlerine  ¢6zUm  sunan, faaliyetler dizisid
(Grénroos,1990:27)

1.6.2.Hizmet Pazarlamasinin Ozellikleri

Hizmet pazarlamasi faaliyetlerinin bellighabzellikleri vardir.

1. Tuketici istek ve ihtiyaclarinin g@ou saptanarak, en kisa surede

karsilanmasina yonelik hizmetin verilmesi,

2. Hizmet pazarlamasi faaliyetlerini belirli bir man diliminde yapmak
yerine, bu faaliyetleri dizenli bir bicimde birbiriizleyen gaamalardan gecirerek

surekliliginin saglanmasi,

3. Hizmet gletmelerinin rakibi dahi olsa ger hizmet gletmeleri ile gin

gectikce artan Gamlih g ve dayargmasi,

4. Hizmet pazarlamasinda da pazar stammalarinin  gerekligi  ve

uygulanmasi,

5. Isletme icinde ve bolumler arasinda dayaranin gereklili ve isletmede

pazarlama cabalarinin buttptij

6. Hizmetlerin soyut nitelikte olmasi, Uretim vekétimin genellikle ayni
zaman ve yerde gecekieesi nedeniyle mgfieri memnuniyeti yaratma acisindan
kalitenin sg@lanmasi ve sdrddrtlmesi, hizmetlerin  pazarlanmasinghemli
Ozelliklerdir.

1.6.3.Hizmetlerin Temel Ozellikleri

Hizmet pazarlamasini fiziksel Grinlerden ayiranib@zellikler vardir. Bu
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Ozellikler; Dokunulmaz olma, heterojen olma, Uretimtiketim ¢ zamanl olmasi,

dayaniksiz olmasi, sahipsiz olma olarak siralanmi

Dokunulmaz Olmasi (Soyutluk): Hizmetlerin en tenvel evrensel 6zefi
dokunulmazliktir. Clnku hizmetler, nesnelerden lfaskan hareketlerdir. Dolayisiyla
hizmetlerin somut bir ¢iktisi bulunmamaktadir. (Bick, Render, 1990:27)

Hizmetler soyut olmalari, mgterilerin hizmeti satin almadan 0©nce
degserlendirme yapmalarina da engeldir. Hizmet sununtesimde belirsizlik
yuksektir. Bu belirsizi ortadan kaldirmak Uzere tuketiciler, hizmet lesdit
hakkinda garetler ararlar. Bu nedenlgatmeler, hizmetlerini somut hale getirmek ve
hizmet kalitesi hakkinda tiketicinin daha c¢okaret bulmasini $famaya

calismaktadir. (Kotler ve Armstrong, 1994:648)

Heterojen Olma (Turdeolmama): Bir hizmet endustrisinin ya da bireysel
olarak hizmeti sunanlarin hizmetlerin nifghi standardize etme olagayoktur.
Hizmetlerin her birimi, ayni hizmetlerin gkr birimlerinden farkli 6zellikler
sergilemektedir. Ginimuzdgatmelerde iyi gitim ve denetimle, hizmeti sunan her
eleman midmkin oldiunca ayni kaliteyi ggdamasi amaclanmaktadir. Hizmet
kalitesinin dgerlendirmesinin  zorlgu, isi daha da karmaklastirmaktadir.
Musterinin, bir hizmetin kalitesini o hizmetten ya@mmadan 6nce tahmin etmesi
glctur. Bu bakimdan nfaza ya dasletme imajinin yerlgirilip korunmasi 6énemlidir.
(Tek,2005:380)

Herhangi bir hizmet sektérinin hatta tek bir hiznsaticisinin hizmet
ciktisini standartiuirmasi oldukga zordur. Hizmetlerin her birimi, aymzmetin
diger birimlerden farklihk gostermektedir. Hizmetierikalitesi ve icegii onu
Uretene, satin alana ve satin alinan zamana gikklikagdsterebilmektedir. Bu
durum, mgterinin hizmet satin almadan once, kalitesi hak&iddru bir tahminde
bulunulmasini gucktirmektedir. Bu guclik hizmetlerin tirgeolmamasinin bir

sonucu olarak kammiza gikar. (Unusiin ve Sezgin, 2007:343)

Uretim ve Tlketimin E Zamanh Olmasi (Ayrilmazlk): Bircok Uriin dnce
uretilmekte, bir stre stoklanip daha sonra tuketidtadir. Bunun aksine hizmet ayni
anda uretilmekte ve tuketilmektedir. Hizmet sunkdur migteri, sunum yerindedir.
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Hatta migteri Uretimde dahi rol alabilmektedir. Bu sayedezibanisteriler

deneyimleriyle hizmeti yonlendirebilmektedirler. (ktlick, Render,1990:28)

Dayaniksiz Olma: Dayaniksizlik, hizmetlerin stoldaramasi, iade
edilmemesi ve yeniden satilamamasi anlamina geédiektHizmet gletmelerinin
niteligi geresi belirli bir zaman diliminde kullanilmayan bu kegiee daha sonra

kullaniimak veya satiimak icin tutulamaz.

Sahipsiz Olma: Uriinler ile hizmetler arasindaki éerfarklardan biri de,
hizmetlerde sahigiin bulunmamasidir. Herhangi bir tGriniU satin alartiiketici, adi
gecen Urine sahibi olacaktir. Ancak hizmet satem alliketici kendisine sahip
olamayacaktir. Bu acidan hizmetlerin sal@ipyerine, kullaniimasi veya kiralanmasi

s6z konusu olacaktir. (Timur, 2002:64)

Hizmet sektoriinde bir Grinin sahfhiin devredilmesi imkani s6z konusu
degildir. Hizmeti kullanma hakki sadece belli bir surgin taninmaktadir. Bu
kullanimdan fayda elde edilmektedir. Bunagkarfiziksel Grtinlerde bir sahiplik s6z
konusudur.

1.6.4. Hizmetlerin Siniflandiriimasi

Hizmetler c¢aitli sekillerde siniflandirilabilmektedir.

Baz! yazarlara gore siniflandirmaya gore hizmetlderine gore dort grupta
incelenmitir. (Islamaslu, 2006:312-313)

1. Daitim Hizmetleri: Bunlar, Uriin ve hizmetlerin alige kullanicilara

ulastiriimasi ile ilgili hizmetlerdir. Depolama, gema ve haberigme vb.

2. Uretici Hizmetleri: Ureticigletmelere sunulan hizmetleri ifade etmektedir.

Hukuk bankacilik hizmetleri vb.

3. Sosyal Hizmetler: Kilere topluca sunulan hizmetler bu grupta yer

almaktadir. Sg8ik, egitim ve kamu hizmetleri.

4. Kisisel Hizmetler: Bunlar, kilerin 6zel ihtiyac ve isteklerini kalamaya

yonelik olarak sunulan hizmetlerdir. Ev ve tamikima hizmetleri vb.
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1.6.5.Hizmet Pazarlama Karmasi

Hizmet kletmeleri pazarlama ilkelerini uygularken, genddikpazarlama
planlarini pazarlama karmasi etrafinda orgutlentéés (Magrath, 1986:47).
Pazarlama karmasi; urin, yer, fiyat ve tutundur@elaiinden olgmaktadir. Olay
hizmet pazarlamasina geidide bu @elerin yeterli olmady gortlmektedir. Bu
nedenle hizmet pazarlama karmasina ge& daha eklenmektedir. S6z konugielér;
insan (personnel-people), fiziksel olanaklar (pbakfacilities) ve glem yonetimidir
(process management). Hizmet pazarlama karmasiogi dlarak Grinin yerini

hizmet almakta, yergesi icin de dgitim kullaniimaktadir.

Tdm bunlar dikkate alinginda hizmet pazarlama karmasinirgel@ri:
Hizmet, Da&itim, Fiyat, Tanitim,insan, Fiziksel olanaklar, sire¢ yonetimidir.
(Magrath, 1986:45)

Hizmet pazarlamasi stratejisini sonuc¢landirmayaeliérpazarlama karmasi

su elemanlarin kullanimiyla afturulmalidir. {c6z, 1996:56)

1.Urtin: Urtinlerin fiziksel 6zellikleri ile tanimlapilirken, hizmetlerin soyut
olmalarindan dolayr bu tanimlama muamkungitikr. TUketiciler icin hizmet
sunumlarint anlamak ve hizmet tercihlerini geddendirmek zordur. Mieriler
hizmeti, sunan kiye bakarak dgerlendirdgi ve hizmet cakanin davragiarinda
tutarsizliklar olgabilecginden pazarlamacilarin c¢gdnlari buydk bir titizlikle
secmeleri gerekmektedir. Clunkd hizmgletmelerinde performansin yaninda uzun

sureli iliskiler de satilmaktadir.

2.Fiyat: Hizmet sektoriindde fiyat, trinlerde oldiu gibi hem ekonomik
hem de psikolojik role sahiptir. Ancak psikolojikyti &ir basmaktadir. CUnki ger
hizmet kalitesi gostergeleri yoksa tiketici kalgkgyilamasi sirasinda sadece fiyatla
ilgilenir. Hizmetin soyut olgu ve hizmet sunumu o6ncesinde maliyeti tam olarak
belirlenemediinden fiyati tespit etmek oldukga gugtiur. Bu nedebirgok hizmet
isletmesi maliyet arti fiyatlama yontemini kullanirkedigerleri rekabeti ya da talebi

dikkate alarak fiyatlarini belirlemektedirler.

3.Tutundurma: Hizmetler soyut Grtnler ofguicin tanitim ve tutundurma da
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zordur. Hizmet reklamlarinda tuketicilerin hizmenlamasini ve derlendirmesini
kolaylastiracak somutsaretleri vurgulamak gereklidir. Sgiarin artirilmasi amaci ile

cssitli 6zendirme faaliyetleri de yapilabilmektedir.

4. Dggitim: Hizmet endustrileri dgudan dgitim kanallarini kullanmaktadir.
Genellikle hizmetler g zamanl Uretilip tiketildii icin hizmet sunucusu ve tiketici
ayrilmaz. Hava yolu sletmeleri, konaklama sietmeleri Grtnleri ve myieriler
arasinda araci olarak seyahat acenteleri Uringiene satar ancak tiketim yine

isletmenin bulundgu yerde gercekigr.

5. Insan: Hizmetlerin mgierilere ulatirimasi sirasinda yer alan ve boylece
hizmet alicisinin algilamalarini etkileyen tungiller; isletme calsanlari, miteriler
ve hizmet cevresindeki ger musteriler gibi gengletiimis pazarlama karmasinin
insan unsurunu ofturmaktadir. Hizmet pazarlamasinda iki temel ingawbundan
sz edilmektedir; hizmet sunanlar ve tiketicilen. iBsan karmasinin 6nemli kismini

misteriler olusturmaktadir.

6. Fiziksel Kanit: Tuketiciler satin aldiklari hizmetlerin kalite dya@ ve

standartlarini hizmetin sunulgu ortami gézlemleyerek belirleyebilmektedirler.

7.S0re¢: Hizmetin  myferiye ulgtirnimasinda kullanilan operasyonel
sistemler, sireci ofturmaktadir. Saf hizmetler somut sonuglarindan daoletim
slreci agisindan tanimlanmaktadir. Uretim sektdgtnidetim strecinin  nasil
gerceklgtigi muisteri acisindan cok fazla onemli olmazken, stetiyle yiksek
iliskiye dayali hizmetlerde bu sure¢ ¢cok daha onemlidizmetlerde operasyon
yonetimi ve pazarlama arasinda acik bir ayrim yapaimaktadir.(Oztiirk, 2007:22)

Hizmet Pazarlamasinin Mi@ri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler:

Kalite Olgusu: Maliyete verilen 6nemin artmasigigden miteri tutumlar ve
siki rekabet, birgoksietmede kalitenin dnemini artirgtir. GUnumuz rekabetci ve
maliyet anlawll pazarinda, sietmelerin rekabet Ustinii kazanabilmeleri ve
sureklilikleri icin, hizmet kalitesinin tanimlanmagl¢ilmesi ve dgerlendiriimesi

blyluk 6nem tamaktadir.

Uriin Olgusu: Insan ihtiyaclarinin bir kismi, bir takim maddi vididrla
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tatmin edilirken, bir kismi da maddi van olmayan bazi eylemlerle
karsilanabilmektedir. Genellikle birincil ihtiyaclariiziksel drtnlerle, ara¢ ve
gereclerle tatmin etmek muimkin gldir. Bu nedenle, insan ihtiyaclarini
karsilamaya veya tatmin etmeye yarayan araclari, uriudeéhizmetler diye iki gruba
ayirarak incelemek gerekir. Pazarlama literaturiipeld bir ihtiyaci kagilayan her

sey urun olarak deerlendirildiginde ¢ok geni bir yelpaze ortaya ¢cikmaktadir.

Fiyat Olgusu: Hizmetlerin pazarlamasinda, fiyat &agonetsel beceri ve
yaraticilik isteyen bir b&a alan daha yoktur. Hizmetlerin kisa émurfiliigenelde
depo edilemeziii ve taleplerin dalgali olglari gibi baglica 6zellikleri fiyatlandirma
acisindan 6nemli sonuclar glomaktadir. Miterilerin otomobil ve dekorasyon gibi
bazi hizmetleri kendilerinin katamalari, fiyatlandirma konusunu daha da
karmaiklastirmaktadir. Dolayisiyla bir hizmetin talep esngklisaticinin saptagh
hususlari etkilemektedir.(Tek, Ozgiil,2005:453)

Servis Olgusu: Hizmet ve fikir Gretenler de esaniehedef aldiklari kitlelere
kolayca kullanim ve yaralanma icin hazir etmek dunadadirlar. Hizmet Ureticileri
mekénsal olarak @admis olan kitlelere egebilmek icin acente kullanip
kullanmayacaklarina, ne tir kurgluyerine gereksinmelerinin olguna karar

vermelidir.

Hiz Olgusu:Urinler icin oldgu gibi hizmetler icinde datimdaki hiz olgusu
onemlidir. Hizmetlerin yaratilmasi, gaullmasi ve tiketilmesi butindik bir sire¢
olusturmaktadir. Hizmeti satin alanski hizmetle beraber hizmegletmesiyle ve
onun aracllariyla bir ki icerisinde girmektedir.

Tutundurma Olgusu: Uriin ya da hizmet Ureigetmeler dgisim surecini
kolaylastirmak amaciyla hedef kitleleriyle ilgim kurmak zorundadirlar. Geleneksel
olarak bu iletim tutundurma karmasi elemanlariyla gercgidiémektedir. (Oztirk,
2003; 72) Tutundurma, sletmenin Gret@i Grin veya hizmetlerin vagini
tuketicilere duyuran vesletmenin yaamasini, gejmesini sglayan bir pazarlama
aracidir. (Mucuk, 1998; 185) Pazarlama karmasiotondurma bilgeni reklam,
kisisel saty, halkla iliskiler/duyurum ve sadi gelistirme faaliyetlerinden
olusmaktadir.
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Guven Olgusu: Hizmetsletmeleri yasal ve idari konularda yeterli 6nlemler
almadiklar takdirde, standardizasyonun zayif @ldu etiket dizenlemelerinin
olmadgl ya da eksik oldgu durumlarda tiketicinin aldatiimasi durumu ortaya

ctkmaktadir. Bu durumdaletme ttketicinin giivenini sarsgolmaktadir.

Iletisim Olgusu: Gunumizdaletmelerde ileim olgusu sadece tutundurma
karmasiyla sinirli deldir, tlketicilerin satin alma kararlarini etkilenpotansiyeline
sahip tim pazarlama eylemleri pazarlama sil@inin bir parcasidir. Dolayisiyla
hizmet gletmeleri acisindan ele alinirsa hizmetin sungldyer, ortam, hizmeti
sunanlarin gorinsve tavirlari, hizmetin fiyatl da pazarlama getinin bir parcasini
olusturmaktadir.( http://eab.ege.edu.tr/pdf/8 2/C8-SP3M

1.6.6. Hizmet Pazarlamasi Faaliyetlerinin Yararlari

Hizmet pazarlamasinin amagigimenin hedeflerine uanasinda arag olarak
kullaniimasidir. Bu hedefler genelliklgletmenin mevcut pazarda derigieesini
saglayarak pazar payini artirmak, yeni bir pazardapaearin kaymani almaktir.
(Akmut vd., 2003: 210-214)

1.7. Marka

Marka bir Grinun Ureticisini veya saticisini tanjt@nu bgka Urlnlerden

aylrmaya yarayan isinggkil veya timuinden ofan bir kavramdir. (Tekin,2006:107)

Marka tescil edildiinde yasallar ve sletmeye hukuki korunma §kar.
Isletme acisindan Onemli olan (retgiceveya sataga Uriine marka verip
vermeyecgi yonundeki kararidir. Clnkd bir Griin markalghdda, marka trinin
ayrilmaz bir parcasi haline gelir. Bir Urinin maakenasinin Uretici, satici ve

tuketici acisindan sayisiz yararlari vardir.

Markanin Ureticilsletmeye Splayaca Yararlar: Marka Urline talep yaratma
ve reklamlarla Grinin mevcut talebini artirmadailietklur. Markali Grtnler
tuketiciler tarafindan daha kolay hatirlanir ve diitka tercihlerini olumlu yonde
degistirebilir. TUketicinin tercihi aracisletmeleri de markah trtinler satmaya zorlar.
Markanin tuketiciler Gzerinde tUrin ganlili g1 yaratma 6zelfii, Ureticiye saglarinda
sureklilik ve pazarda denetim@ar. Marka, taninngi markalari Uretensietmelere,
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piyasaya yeni uriin sunma da kolayliglsa.

Markanin Saticisletmeye Sglayaca Yararlar: Marka saticisietmelere
pazarl bolumlendirme ve denetleme okanaglar. Saticlyl Ureticinin etkisinden
kurtarir. Taklit ve kopya urlnlerle rekabet edegedisaticilara kar yasal korunma
saglar. Sipargleri izleme kolaylgl saglar. Kendi markasini kullanan satigletme,

yaratacgl imajla tutundurma faaliyetlerini kolaylikla yaphab

Markanin Tuketiciye gdadigl yararlar: Marka tiketicinin tercih eititrin
kolaylikla tanimasini ggar. Uriniin kalitesi ve kalitenin sirekfili konusunda
givence sgar. Markali mali iade etmek daha kolay olur. Tirkethizi yiksek
drtnlerde, sureklifii acisindan markah trin daha kolay sukbilir. Sats sonrasi
hizmetlerde bakim, onarim, tamir, yedek parca deiekle GrinU elde etmek daha
kolay olur. Marka, tiketiciyi satici ya da Uretitimanin yeni Grtnlerine daha kolay
yonlendirir. (Akmut vd. 2003: 196-198)

Marka kararlari, markanin ismiyle, simgesiyekliyle saglayaca& yararlarla
marka politikalariyla ilgili kararlardir. Markaylalgili kararlari verebilmek igin;
markanin 0©zellikleri, markanin yararlari, marka ifilarini bilmekte fayda
vardir.(Tekin,2006:107)

1.8. D&er Zinciri

Diger bir deysle deser zinciri, sletmenin operasyonlarini stratejik éneme
sahip operasyonlar olarak aymma ve bu operasyonlarin maliyet ve gee

tzerindeki etkilerini anlama yontemidir.

Deger zinciri, esasen rekabet dstiglaiin gelsimini incelemeye yodnelik
sistematik bir yontemdirBu itibarla model, birgletmenin ana yetkinlik alanlarinin
tanimlanmasve rekabet Ustlnfiii kazanmada etkili olan operasyonlarin tespitinde
yararl bir analiz araci olarak kullaniimaktadiek&bet tGstinigiini genel olarak bir
isletmeye bakarak anlamak mumkungididir. Nitekim rekabet Gstunkgii isletmenin
tasarim, Uretim, pazarlama, teslimat ve Urln desiaketleri gibi gerceklgirmekte
oldugu bircok farkli operasyondan kaynaklanmaktadir. dbeft UGstinlglini

kazandiran operasyonlari daha iyi anlayabilmek, i¢imcelikle genel kapsami ile
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deger zincirinden bglamak ve daha sonra elétmeye 6zgu uygun operasyonlari

tespit etmek gerekmektedir.

Deger zinciri ¢cercevesinin amaci maliyetleri en az edigz indirirken dger
sunumunu en yuksek dizeye yukseltebilmektirgddezinciri bir Grinidn veya
hizmetin kavramsal tasarimindan nihai tuketiciygin@ine kadar gerekli olan tim
operasyonlari (Uretim, satin almagdan ve tiketim gibi) tanimlamaktadir.(Eraslan,
Kuyucu, Bakan, 2008:307)

Isletmenin sektoriindeki rekabet stiiiltisletmenin blyukli kicukli tim
faaliyetlerinin baarisina bghdir. Bu faaliyetler rakiplerden daha fazla gde
yarattgl 6lcude gletmeye rekabet Ustlrdu salar. Deserin yaratilip, yaratilmagi
misterinin satin aldii Urin ve hizmeti algilamasi sonucu ortaya cikagiststi
standart bir Grin ve hizmeti daha az bir maliyétiain ettgini disindigii zaman
veya Urin ve hizmet icin odeglimaliyete kagin daha fazla bir yarar gadigina
inandg1 an migteri icin deser yaratilmg demektedir. (Ulgen ve Mirze.2004:123-124)

“Musteriye deger yaratmak” yaklgmindan hareketle,sletme de kendi
faaliyetlerinde bu dgerin yaratilmasina yardim edecek olaylari analimedt
zorundadir. Mgteriye deger yaratacak urin ve hizmet Uretebilmek ve bunu
misteriye teslim etmekle ilgili olaraksletmede yapilan tim faaliyetler bir maliyete
neden olmaktadir. Yani her faaliyet icin bir beddenmektedir. Bundan kacinilmaz,
ancak burada beklenen birer maliyet unsuru olanfaatiyetlerin gletmenin Ureti
arin ve hizmetlere oldwndan daha fazla bir ger katmasidir. Yani, faaliyetin
isletmenin Urdn veya hizmetlere kattidegerin, o etkinlgin maliyetinden fazla
olmasi beklenmektedir. g&r boyle bir durum varsa bygletmede dger yaratiimg
olur. Yukarda belirtildgi gibi faaliyetlerin kattgi her dger birbirinin ayni dgildir.
Baz faaliyetlerin Urlinlere ka@m deser, faaliyetin maliyetinden daha dik de
olabilir. Bu durumda bir dger yaratiimamy olur. isletmelerde dger yaratan
faaliyetler ve onlarin drinlere kaiti degerler deger zinciri analizi ile
belirlenebilmektedir. (Ulgen ve Mirze.2004:123-124)

Isletmelerde faaliyetler sonucu rekabet Ustgiilisalayabilen dgerler iki
sekilde olyabilmektedir.
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-Faaliyetlerin maliyetlerinin diiirilmesi sonucunda maliyet avantaji elde

edilerek dger artsI sgslanmasi veya,

-Uretilen 0rin ve hizmetlerde rstirilerin deger verdgi bir farklilik
yaratilmasi ve bunun kahginda da piyasa fiyatinin tzerinde bir fiyat uygaeak

bir deger artgl yaratiimasi.

Isletme faaliyetlerini gercekigirirken ya rakiplerine oranla daha gk
maliyetle bunu gercekyérmeye calgacaklar; ya da faaliyetlerini farkhlik yaratacak
sekilde gercekligtirerek daha yuksek fiyatla satacaklardir. Herdikrumda da katilan

deger artirilabilmekte ve rekabet Gstugliisg&lanmasina yardimci olunmaktadir.

Sekil-13. isletmelerde Deer Yaratan Faaliyetlerin Belirlenmesi

Deger Yaratan Faaliyetler
Musterilerin satin aldii Griin ve hizmeti
algilamasi sonucu ortaya ¢ikar

Standart bir Griin ve hizmeti az bir Odedgi lcret yiiksek dahi olsa, satin @di
maliyetle satin algina inanir artin ve hizmetin farkhihk tadigina inanir

Deger zinciri analiz yap

Deger yaratmak igin maliyetleri giir Deger yaratmak icin farkhlik yarat

Kaynak: Hayri Ulgen, S.Kadri Mirzdsletmelerde Stratejik Yonetim, Literatir Yayinlatstanbul,
2004,124

Sekil 13 ‘de sletmelerde dger yaratma faaliyetleri gosterilmektedir.

Deger zinciri Michael Porter tarafindan ggirilmistir. Porter gletmelerde
yapilan faaliyetleri temel faaliyetler ve destelalfgetler olarak iki grup altinda
toplamaktadir. Isletmenin Temel faaliyetleri Griin ve hizmetler figét olarak

Uretilmesi ve bunlarin nyterilere teslim edilmesiyle ilgili gelir yaratandiyetlerdir.
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Bu faaliyetleri yerine getirmek icirsletme bir bedel 6demektedir. Ancakletme
ayni zamanda bedel 6dgdbu faaliyetlerin Urlnlerine der katmasini beklemekte
ve sonucta elde edesedegerin katlandg maliyetlerden fazla olagani Gmit
etmektedir(Ulgen ve Mirze.2004:123-124)

Porter'in ¢calgmasindan sonra bir¢cok ateimaci ve akademisyen bu modelin
cercevesini, bir si kolunun veya sanayinin sg&z teknolojik ve ekonomik
operasyonlarinin tespit edilmesinde ve her operasyasindaki kritik bgantilarin
belirlenmesinde kullanmaive yaklgik yirmi yildir érgutlerin stratejik planlamasinda
gucli bir analiz araci olarak modele sarmuwstur.(Eraslan, Kuyucu, Bakan,
2008:311)

Gelir yaratan Temel Faaliyetler pana grupta siniflandiriimaktadir.

Birincil faaliyetler, bir hizmet veya urinin fizikunumu veya teslimati ile
dogrudan ilgili olup, kendi etkinlik ve etkilerini aran destekleyici operasyonlar ile
baglantilidir. Birincil faaliyetler girdilere dgrudan katma dger kazandirma ve
onlari migteriler tarafindan istenilen Griin ve hizmetlere iadirme ile iligkili olup
bes ana balik altinda toplanmaktadirlar. (Eraslan, Kuyucuk&a, 2008:312)

1.8.1.ice Yonelik Lojistik Faaliyetler:

Girdilerin isletmeye yonelik fiziki dgitimi ile ilgili her turlu faaliyetleri
kapsamaktadir.isletmenin Uretim faaliyetlerinde kullangga girdilerin temin
edilmesi, stoklamas! Uretim surecine alinmasi &lagésinulebilir. (Ulgen ve
Mirze.2004:123-124)

Tedarikcilerden 0riin teslim alma, depolamagadian temin edilen bu
arunleri saklama ve girdi maddelerinin envantegikiarma glemlerini icermektedir.
Burada firmanin tedarikcilerinden gelen Urinlerlitesalinarak, Uretimde veya
montaj hattinda ihtiya¢ duyulana kadar saklanmaktad(Eraslan, Kuyucu, Bakan,
2008:312)

Uretim Faaliyetleri: Temin edilen girdilerin nihairin ve hizmet haline
dondstaralmesi ile ilgili faaliyetlerdir. Bu dgiinceyle Uretim faaliyetleri girdilerin

tedarik edilip Gretime gonderilmesinden, nihai deim dgzitim kanallarina teslimine
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kadar gercekken tum faaliyetleri kapsamaktadidigen ve Mirze.2004:123-124)

Ham maddeleri ve mamulleri imalat slreci sonucumdbai Urlnlere
donistiren ve boylece ger kazandiransiemlerdir. Bu safha imalat ve montaji

icermektedir. (Eraslan, Kuyucu, Bakan, 2008:312)

Disa Donilk lojistik faaliyetler: Uretilen Griin ve histherin  daitim
kanallarina gonderilmesinden itibaren, nihai tidigd teslim edilene kadar
gerceklgen faaliyetleri kapsamaktadir. §a bir deysle, bu temel faaliyetler trtin ve
hizmetlerin migteriye yonelik fiziki d&itimi ile ilgili faaliyetlerden olgmaktadir.
(Ulgen ve Mirze.2004:123-124)

Uriinler imalatin ardindan g@aim merkezlerine, toptan sgtnoktalarina,
perakendecilere ve ngigrilere gbnderilmeye hazir hale gelmektedirlekapilojistik
islemleri nihai Orindn depolama da dahil olmak Uzesgark islemlerinin
tamamlanmasi, teslimat araclarinin yonetimi, sgpalma ve diizenleme gibi trindn
nihai tuketiciye ulgtirlmasina yonelik bir operasyon alanid{Eraslan, Kuyucu,
Bakan, 2008:312)

Pazarlama ve satiFaaliyetleri: isletmenin Griin ve hizmetlerinin, pazarda
tuketiciler ve mgteriler tarafindan kabulini gamak icin yapilan ve onlarin satin
alma kararlarini etkileyecek her tirli tutundurriigatlama, sat gibi faaliyetlerle
ilgilidir. (Ulgen ve Mirze.2004:123-124)

Fonksiyonel alan mylerilerin ihtiyaclarini ve taleplerini analiz etntekve
isletmenin hedef kitlesiningietmenin sundgu hizmet ve Urinler hakkinda bilgili
olmasini sglamaktadir. Pazarlama ve satalicilarin Urlnleri satin almalarini

sailamak ile iligkilidir. (Eraslan, Kuyucu, Bakan, 2008:312)

Servis faaliyetleri: Uriinlerin satisonrasinda, garanti kapsami ve sureleri,
bakim ve onarimi, nsieriler i¢cin Griin kullanma @timi gibi sats sonrasiyla ilgili
faaliyetlerin timini kapsamaktadir. Bu faaliyeti@isterilerin isletmenin drtinlerine
olan ilgisini, giiven ve kabuliini petirecek faaliyetler toplulgudur. (Ulgen ve
Mirze.2004:123-124)

Herhangi bir Grintin derinin miteri destek ve bakim hizmetleri ile
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yukseltiimesini icermektedir. Tamir, s@tsonrasi destek hizmetlerjkayetlerin

toplanmasi ve deerlendirilerek cevaplanmasi, sasonrasi gitimler, garantiler ve

yedek parca temini bu kapsamda yer almaktatitraslan, Kuyucu, Bakan,
2008:312)

1.8.2. Destek Faaliyetler

Isletmenin temel faaliyetlerine destek veren ve béyldeer yaratiimasina

katkida bulunan Destek Faaliyetlerini dort ana tawgniflandiriimaktadir.

Temel faaliyetlerin gercekgériimesi destekleyici faaliyetlerin vagi ile
kolaylasmakta ve destekleyici faaliyetler temel faaliyatier etkinligini
yukseltmektedir. Porter, destekleyici operasyonlatort ana bgik altina

toplanmaktadir.

Alt yapI Tedarik Faaliyetleriisletmenin tretim faaliyetlerine destek veren
veya gletmenin alt yapisinda kullanilan tim girdilerleilil tedarik faaliyetleri,
politikalar, prosedurler veya suregleri ile ilgiidBu faaliyet icerisine Uretime destek
veren en basit sarf malzemesinden, alt yapidarkidieak bina, teknolojik yatirimlar
ve her turlii makinanin tedarik edilmesiyle ilgididiyetler s6z konusudur. (Ulgen ve
Mirze,2004:123-124)

Teknoloji Gelitirme Faaliyetleri isletmenin know-hov, agirma, geljtirme,
arin tasarimi, sure¢ ggirme ve bilgi teknolojilerinin  kullanimi ile ilgil
faaliyetlerdir. Isletmenin tim faaliyetlerini belirtilen konularda siek vermesi igin
yuratulen bu faaliyetler,sietmeye rekabet Usturdtu sa&layabilecek farkliliklarin
yaratilmasi Uzerinde cahnalar yapar.

Insan Kaynaklari Yonetimiyle ilgili Faaliyetleisletmede personel segimi,
egitimi, performanslarin deerlemesi, 6dullendirme, mgse Ucret yonetimi teknikleri

gibi calsmalari kapsamaktadir.

Yonetim Altyapisi: Yonetim gecrii ve yonetim becerilerinin gosterilgli

sistemlerdir.
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Sekil-14. Deser Yaratan Faaliyetler ve D&er Zinciri

— Tedarik Faaliyetle

Insan Kaynaklari Yénetir

Teknoloji Gelistirme

Yonetim Altyapis

Destek
Faaliyetler

)
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\ Temel Faaliyetle /

Kaynak: Hayri Ulgen, S.Kadri Mirzeisletmelerde Stratejik Yonetim, Literatir Yayinlatstanbul,
2004,s.123

Sekil 14'de isletmelerde dger yarat faaliyetler ve ger zinciri unsurlari
gosterilmektedir.

1.8.3. Dger Yaratiimasi

Isletmelerde  rekabet  Ustumgii, bulyUkligt  tum  faaliyetlerden
kaynaklanmaktadir. Bu nedenle rekabet Ustginlélde edebilmek iginsietmenin
batinine dgl, alt grup faaliyetlerin her birinin yukarda betlien acilardan

incelenerek bu faaliyetlerin der yaratip yaratmadiklarina bakilmalidir.

Deger zincirinde dgeri belirleyen iki unsur bulunmaktadir. Per yaratan
faaliyetlerin toplam maliyeti ve bu faaliyetlerirorsucu elde edilen toplam gelir.
Toplam gelir ile toplam maliyet arasindaki fagtetmenin kar payidirisletme bu

payini buyitmek amaciyla rekabet Ustigiliii elde etmeye calr.

Eger faaliyetler sonucu ofjan maliyetler, elde edilen gelirlerden yiksek ise,
bu durumdagletmede dger yaratilamayan faaliyetlerleztasildigl ortaya ¢ikar. Bu
tip deser yaratmayan faaliyetlerin yapillamamasi veya mimkdlduyunca
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azaltiimasi gerekir. Ogr yaratan, yani gelirlerin maliyetlerden fazla w@d
faaliyetlerde de bu yaratilan ghxin buyatilmesi gerekir. Zerin blyutulmesi,
yukarida belirtildgi gibi ya da maliyetleri dgiirerek ya da farkhlik sonucu piyasa
fiyatinin Uzerinde belirlenen fiyat uygulamasi daslanabilir. Her iki durumda da

toplam maliyet ve toplam gelir arasindaki fark mgyani kar payi artar.

Isletmelerde tim faaliyetler birbirine panh bir zincir halinde olsan,
blyukli kicukli temel ve destek faaliyetlerdenshlgundan ve tim bu faaliyetler
birbiriyle iliski icinde bulundgundan, bir faaliyette maliyetleri etkileyebilece&ya
farklhilik yaratabilecek bir olay, zincirdeki gkr faaliyetleri de etkileyebilmektedir.
(Ulgen ve Mirze.2004:123-124)

1.8.4. Akaryakit Sektérinde D&er Zinciri

Petrol piyasasinda gkr onemli bir konu da, petrol kaynaklariningcafi
olarak dengesiz gdimidir. Tuketici Ulkeler kendilerinden uzak old@ynaklara
ulasmak icin hem ekstra maliyetlere katlanmak zorundemiktadirlar, hem de her
zaman bir arz kesintisi korkusu yasamaktadirlarridsy sadece ham petrole olan
talep dgil, petrol Urtnlerine olan talep de surekli gdgnektedir. Bu durum da

rafinerilerde sikinti olgturmaktadir.

1.9.Tedarik Zinciri Yonetimi

Tedarik zinciri yonetimi hammaddenin tedarikinderamullerin teslimine
kadar drn, hizmet, fon ve bilgi akiminigkayarak verimlilgi, kaliteyi ve yeterlilgi
artirmaya yonelik bir sistemi tanimlgAkmut vd. 2003:157-15) Hammadde temini
yapan, onlari ara urtin ve nihai Urtnlere ¢eviremitei Urtnleri méterilere dgitan,

Uretici ve d@iticilarin olwturdusu bir gzdir.

Tedarik zinciri yonetimi, malzeme ve Uranlerin, ®nhammadde arzindan
nihai Urin gamasina kadar (olasi geri d@din ve yeniden kullanim dahil)
yonetimini kapsarisletmelerin tedarikgilerinin proseslerinden, rekabeantajlarini
destekleyecek teknoloji ve yeteneklerinden nasiyanacgl Uzerine odaklanan ve
gelenekselsietme ici faaliyetleri, en uygugekle sokma ve etkinlik ortak gayesi ile

ticari ortakliklar kurarak yayan bir yénetim felssfdir.(Ozdemir. 2005: 88)
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Amag sipagin alinmasindan myeriye teslimatin yapilmasina kadar drtine
veya goriulmekte olan hizmete katmazele katan faaliyetlerin galiriimesi ve bir
batin icerisinde sistematik olarak gagelendirilmesidir. Bu akim alici (§ebbus),

tedarikci ve miteriler arasinda cereyan ed@kmut vd. 2003:157-15)

Tedarik zinciri yonetimi satin alma surecinde intgdrteknolojisini kullanir.
Bu nedenle elektronik tedarik de denilmektedir.gbeksel tedarik@ alici firmanin
tedarikcilerle birebir ikki kurmasi esasina dayanirken tedarik zinciri yimietde
tam zamaninda Uretimde olglu gibi birinci kademe, ikinci kademe ve alt
kademelerle hiyeraik bir dizen igerisinde siki bighirligi s6z konusudur. Bu tur
tedarik tek bir tedarikciye kh olmaktan kaynaklanan riskleri azaltir. Aliciyétbn
tedarikciler arasinda en iyi olan veya olanlarililgki kurmak imkéani verir ve daha
fazla pazarlik edebilme gicu kazandirir. Tedarikcizi yonetiminde elektronik
haberleme sayesinde yerel ve kuresel tedarikgcilerlgkilkurmak ve geltirmek
kolaylasir. Tedarik zinciri Uzerinde yerel ve kuresel tekigiterin sasladigl
avantajlarin hepsine wimak muimkin olur. Orngn tedarikgilerin yerel tedarikgiler
arasinda secimi firmaya bir takim avantajlaglaa Bu sayede tedarik¢i ile daha

yakin bir iligki kurulabilir.

Tedarik sirasinda gana maliyetleri azalir. Acil durumda tedarik dahaldy
olur. Kuresel tedarik olanaklari da tedarik edileéelin ve parcalarin daha geibir
katalogdan secimi ile ulkeler arasindakgiici ve hammadde farkliliklarinin

sagladigl maliyeti avantajlari olabilir. (Akmut vd:157-158)
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Sekil-15. Klasik Tedarik Zinciri Yonetimi

Malzeme

> s >
Ana Kanal
Uretici — Toptanci — Perakendeci

<:| Bilgi Akisi <:|

Kaynak: Erkan Bayraktar, Uretim ve Hizmet SurecigriYonetimi, Cglayan Kitabevi, Ozdemir
istanbul, 2007,s. 89

Sekil 15’de klasik tedarik zincirigamalari gosterilmektedir.

Kisaca Tedarik Zinciri Yonetimi, hammadde teminindegetime ve datimla
son mgteriye kadar bir Granidn wabilmesi icin bir dger zincirinde yer alan
tedarikei, Uretici, daitici, perakendeci ve mgigriler arasinda malzeme/urin, para ve
bilginin yonetimidir.

Tedarik Zinciri Yonetimi’'nin temel amaclagu sekilde ifade edilebilir:

- MUsteri tatminini artirmak,

- Cevrim zamanini azaltmak,

- Stok ve stokla ilgili maliyetlerin azaltiimasisaslamak,

- Uriin hatalarini azaltmak,

- Faaliyet maliyetini azaltmak

Bu amaclar gercekfdrebilmek icin firmalarin, tedarikcileri ve onlar
tedarikcileri ile miterileri ve onlarin mgterileri arasinda tedarik zincirinin
biatininde habegeme ve bilgi payle@mini artirmasi gerekmektedir. Bilgi ve
planlarin tedarikciler ve ngterilerle paylallmasi zincir etkinigini ve rekabetcikini
artirabilir. Dezisen dunyada artik firmalarin tek gpaa kendi aralarinda rekabetten
s6z edilmemektedir. Rekabet artik firmalarin icinger aldgl tedarik zincirleri

arasinda ygnacaktir. (Ozdemir,2005: 89)
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1.9.1.Tedarik Zinciri Yonetimi Surecleri

Literatiirde tedarik zinciri yonetimini ofturan sureclerin gegi bicimde
tanimina her yerde rastlamak mimkin olmasa da édltedarik zinciri forumu
dyelerinin tanimlad sekiz stre¢ genel kabul gorghir. Bu surecler ggidaki
gibidir:

1) Musteri Iliskileri Yonetimi (Customer Relationship Management)

2) Musteri Hizmet Y6netimi (Customer Service Management)

3) Talep Yonetimi (Demand Management)

4) Siparg isleme (Order Fulfillment)

5) imalat Ak Yonetimi (Manufacturing Flow Management)

6) Satin alma (Procurement)

7)Urin  Gelitirme ve Ticarilgtirme (Product Development and

Commercialization)
8) iadeler (Returns)

Yukarda yapilan bu siniflamada satin alma surelartikcilerle olan ilkilerle
ilgili oldugundan bu sirece Tedarikdliski Yonetimi adi verilmektedir. Ayrica
iadeler yerine iade yonetimi denilmesi de uygunigiistir. (Ozdemir. 2005: 89)

Tedarik Zinciri Misteri liskileri Yonetimi: Misteri iliskileri Yonetimi Siireci,
misterilerle iligkilerin nasil gektirilebilecegini ve sdrdurulebilegani ele alan bir
yapidir. Yonetim, firma misyonunun bir parcasi akahedef secilecek ngigrileri ve
misteri gruplarini belirler. Miteri yonetimi hedef secilen ve gdir migterilerin
ihtiyaclarini kasilayacak sekilde “Urin ve hizmet andanalari” hazirlar. Méteri
yoneticileri sirecleri gedtirmek, talepteki dg@skenligi ve katma dgeri olmayan
faaliyetleri azaltmak icin belirlenen 6nemli giérilerle birlikte calgirlar. Ayrica bu
sureci yoneten bolum tarafindan tek tekstaiilerin karliliklarini ve ayni zamanda
firmanin bu miéteriler Gzerindeki finansal etkilerini 6lgmek Uzemerformans
raporlari hazirlanir. (Ggayan,2007:92)

Musteri Hizmet Yonetimi: Migteri Hizmet Yonetimi firmanin mgieri ile yiz
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yuze oldgu surectir. Bu stire¢ Uriintin elde edilebiirliyikleme zamani ve sipain
durumu gibi konularda nsterileri bilgilendirmede birincil bilgi kayn& olma
hizmetini s@lar. Misteriye s&lanan tam zamanl gercek bilgiler, firmanin imalat
lojistik gibi surecleri ile ortak b#lantilarla olgturulan ara yuzler sayesindegkmir.
Ayni zamanda myieri hizmet yo6netimi mgterilerle yapilan Griin ve hizmet

anlamasinin ydrutilmesinden sorumludur.

Talep Yonetimi: Talep Yonetimi Sureci, sgtérilerin ihtiyaclari ile firmanin
arz imkanlarini dengelemeye call Talep yonetimi sireci, talep tahmini ve bu
tahminle Uretim, satin alma vegiami uyumlgtirmay! kapsamaktadir. Bu sure¢ ayni
zamanda faaliyetlerin durdu beklenmedik durumlara donuk alternatif planlar

gelistirmek ve bu planlari ydonetmekle de ilgilenir.

Sipark Isleme: Etkin bir tedarik zinciri yonetiminde kiliok oynayan unsur,
sipargleri yerine getirme bakimindan gtéri ihtiyacglarini kagilayabilmektir. Etkin
bir sipars isleme sireci de firmanin imalat, lojistik ve pazaréa planlarini
batlnlatirmesini gerektirir. Firma mgleri ihtiyaclarini kagilayabilmek ve miteriye
toplam teslim maliyetini azaltabilmek icin, tedariincirindeki 6nemli Uyelerle
ortakliklarini gelgtirmelidir. Ancak butin bunlar yapilginda firmanin yer algh

tedarik zinciri icinde etkin bir siparisleme sirecinden s6z etmek mimkun olur.

Imalat Ak Yonetimi:Imalat Ak Yonetimi Suireci, riinleri yapmak ve hedef
pazara en iyi hizmet edecakkilde gerekli olan imalat esnekiini tesis etmekle
ilgilenir. Imalat aks yonetimi siireci, imalat faaliyetleri ve Grinin elédilmesi,
esneklgin uygulamasi ve yonetilmesi ile ilgili Grin akyonetimi igin gerekli olan

bitln faaliyetleri kapsar.

Tedarikgi iliskileri Yonetimi: Tedarikgci Iliskileri YoOnetimi, firmanin
tedarikcileri ile nasil ifkiler gelistirecesini tanimlayan bir surectirisminden de
anlgilacagz tzere bu sureg ngiri iliskileri yonetiminin bir yansimasidir. Firmalarin
misterileri ile olan ilgkilerini gelistirmeleri gibi tedarikcileri ile olan ifkilerini de
gelistirmesi gerekir. Bu surecte firma, tedarikcilerindénemli gérdgu bir alt grup
ile ileri derecede yakin bir gki icine girmeli ve dgerleri ile daha siradan bir gki

surdurmelidir. Her bir tedarikci ile gkinin kurallarinin tanimlangi bir Griin ve
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hizmet anlamasi yapilmalidir. Tedarikgilerin yapilan bu gnkaya uymalari zorunlu
olmalidir. Bu slreci yoneten tedarikci sKileri yonetimi bu 0rin ve hizmet

anlagmasinin tanimlanmasi ve yuratilmesinden soruml(@ailayan,2007:93)

Uriin Gelitirme Ve Ticarilgtirme: Uriin geltirme siireci firmanin arisini
surdurebilmesi igin kritik ®Gneme sahiptir. Yeni dléri hizla geltirip etkin bir yolla
onlari pazara sunmaklétme baarisinin en 6nemli bifenidir. Bu sdrecin kritik
amacl pazara zamaninda girmektir. Tedarik zinéinegimi, pazara yeni Griinii sunma
suresini azaltmak amaciyla Urtin getme sirecine milerilerin ve tedarikcilerin de
dahil edilmesini kapsamaktadir. Uriinsgen erilerinin kisa olmasi nedeni ile
firmalarin rekabetci kalabilmeleri igin dou Grdnleri geltirmeleri ve kisa zaman

dilimleri icinde bagariyla pazara sunmalari gerekmektedir.

Iadelerin Yonetimi: Etkin bir iade yonetimi tedadknciri yonetiminin kritik
bir kismidir. Bir ¢ok firmanin iade surecini, yomderinin bu sirecin 6nemsigline
inanmasi nedeni ile ihmal etmesinggmen bu sire¢ firmaya surdirulebilir bir
rekabetci avantaj geamasinda yardimci olabilir. Etkin bir iade yonatisureci,
firmalara verimliliklerini artirma yollarini  bulant@inda ve projelerini

gerceklagtirmelerinde yardimci olabilir.

1.9.2. Tedarik Zinciri Yonetiminin Isletmelere Saladig Yararlar

Tedarik Zinciri Yonetiminin gletmeler arasisbirligi sonucunda sgadigl
bilgi paylssimlari yardimi ile kaynaklarin gereksiz kullanime zaman israfindan
kacinilmasi gibi yararlari g olmak Uzere olduk¢a fazla yararindan bahsetmek
mumkundur. Bu yararlardan bazilari Tedarik Zindlonseyincesu sekilde ifade

edilmigtir.
1) Teslimat performansinin iygmesi
2) Stoklarin azalmasi
3) Cevrim siresinin kisalmasi
4) Tahmin d@rulugunun artmasi

5) Zincir boyunca verimlifgin artmasi
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6) Zincir boyunca maliyetlerin ginesi

7) Kapasite gercekfene oraninin artmasi

Sekil-16. Akaryakit Tedarik Zinciri Sureci

Cruron )

( wanvax ) BON KULLANICE )

Ham Rafinerici Dagitici Bayi — Son
Petrol Borukalty veva tanker Tanker boru hatta - : Kullanic:

Kaynak: epdk.gov.tr. 12.10.2011

Akaryakit tedarik zinciri gamalariSekil 16’da gdosterilmektedir.

Bu yararlar ve daha fazlasi ayni zincirde yer aldetmelerin (tedarikgi,
Uretici, daitici, perakendeci vb.) arasinda getiin tam olarak kurulmasi, zincir
boyunca faaliyetlerin birlikte koordinasyonu ve kaiii sayesinde ortak amagc olarak
belirlenen zincirin batindnde maliyetlerin  azaltsn, verimlilgin - artirimasi,
karlilik ve migteri tatmini gibi amaclara uaak Uzere elde edilebilir. Tedarik
zinciri icindeki firmalar arasinda koordinasyon higgi paylasimi sayesinde talepteki
belirsizlikler azalir, boylece zincirdekiletmelerin stoklara fazla yatirirm yapmasi
gerekmez. Bu durum planlamalarda kolaylik ve mdkyde azalmayi beraberinde

getirecektir. Ayrica gsletmeler arasinda tesis edilecek olan glven ywrliigi
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sonucunda risklerin payani, isletmeler arasindaki bariyerlerin azaltiimasi ve
esneklgin artirllmasi yoluyla yeni Uriin getirme ve pazara sunma sureleri kisalarak
rakiplere kagi buyuk avantajlar gganabilir. Bu sayede mgteri ihtiyacglarinin
kargilanabilmesi yolu ile mgierilerin tatmin dizeylerinde agtar sa&lanabilir. Batln
bunlarin parasal kaitig1 olarak da zincir boyunca nakit alari dizenli bir hal ahr
ve isletmelerin maliyetleri dgerek karliliklarinda argiolur. (Ca&layan,2007:9

Tedarik zincirinin her noktasinda farkli miktarlardfarkli 6zelliklerde ve
farkli 6nemde olmakla birlikte stoklar petrol fiyatinin deiskenligi Uzerindeki en
onemli parametrelerden birisidir. Arz guveslisorununun ygandgl beklenmedik
olaylar meydana gelgi zamanlarda stoklar devreye girip, tedarik zimzdeki petrol
akisinin devamlilgini saladiklari icin, gerek Ulkeler gerekletmeler icin dncelikli

guvenlik politikalarinin temel unsuru olmaktadirg®m, Demirkul, 2010:4)

Ornesin: Petrol Ofisi'nde akaryakit Uriinlerinin stoklaam, pazara arz ve
taleplerinin kagilanmasina yonelik; akaryakit Grtnlerinin gemirgkgankeri ve boru
hatti yoluyla terminallere ugariimaktadir. Ayrica Turkiye akaryakit sektériinde
lider konumunda bulunan Petrol Ofisinin Turkiye'rdegisik yerlerinde 10 terminal
muduarligt bulunmaktadir. Toplam 1.024.717 m3'luk tank k@pasile Turkiye'nin
en buyuk akaryakit depolama kapasitesine, salflgtp://www.poas.

com.tr/Default.aspx?pg=341

1.10. Misteri iliskileri Yonetimi

Musteri iligkileri literatirde cok farklisekillerde tanimlanmgtir. Bazen bir
teknoloji altyapisi olarak, bazen bir pazarlamatsifisi olarak, bazen bir sirec,
bazen bir felsefe ve bazen de daha farékillerde tanimlanggni gormek

mimkunddr.

Musteri iligkileri yonetimi, sletmenin timine mgieri kavramini yerlgiren,
misteri  merkezli olma  kdlturini  benimseten  bir  sthatejolarak
tanimlanabilir.(Kirim,2001:51)

Batin bu tanim ve tagmalar dikkate alinganda ise miteri iliskileri kisaca

su sekilde tanimlamak mumkundir: Migri bilgisini sistematiksekilde kullanarak
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surekli bir diyalog halinde, ngteriyle uzun donemli karikh faydal bir iliskiyi
devam ettirmek icin miferiyi cekme ve elde tutma sudrecidir.(Solakoglu,
Tarkyllmaz, 2007:422)

Musteri iliskileri yonetimi, miteri bilgilerini kullanarak mgteri sadakatini
ve sonugcta mgleri deserini artirma bilimi olarak tanimlanmaktadir.(Erd@®06:66)

Musteri iliskileri yonetimi kavraminin ne olguw, neden ortaya ciig
acikhga kavgturulabilir. Duran, méteri iliskileri yonetimi ’'ni ortaya c¢ikma

nedenleriu sekilde anlatmytir;
Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir gtéri kazanma yolu olmasi.
Pazar payinin g¢g musteri payinin 6nemli hale gelmesi.
Musteri memnuniyeti ve mifieri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi.

Mevcut olan méterinin deerinin anlailmasi ve bu mgieriyi elde tutma

cabalarina gerek duyulmasi.

Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber rhéteriye 0Ozel

ihtiyaclarina gore davranma stratejilerinin genéegii

Yogun rekabet ortami, ilaim teknolojileri (web, e-mail...) ve veri tabani

yonetim sistemlerinde yanan gelimeler. (Demir, Kirdar,2007;293-308)

Rekabet keullar, ginimiz kurumlarini farklgenak icin migteri odakli
uygulamalara yoneltrgiir. Batin kurumlarin rekabet gucleri yaratmasikeadisini
bu guce dayanarak ifade etmesi gerekmektedir. Béatimeler daha fazla fayda
sunarak, bazilari yenilikleri herkesten Once talgerek, bazilar ise nmgiéri
odakhliklanyla  rekabet guct  yaratmaya, rakiplden farklilgmaya
calismaktadirlar. Farklilgmak icin gelgtirilecek stratejiler; Griin liderdine, hizmet
liderligine, marka liderliine ya da miteri iliskilerine dayandirilabilir. Uriin lider
stratejisini takip eden Microsoft ve Nokia gikirketler, en yeni teknolojiyi ve
drtnleri isteyen mgierileri hedeflemektedir. Kendilerine en iyi hizmedtrateji
olarak secensirketler, cok O0dese de en iyi hizmeti almak isteyaristerilere
yonelecektir. Duygusal derlerle marka lideri olarak konumlanasirketler,
misterilerine guven veren stratejiler ggifecektir. Misteri yakinlgiyla
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konumlandirilmaya calan sirketler ise, méterilerle birebir iletsim ve miteri
tatminini hedefleyen stratejiler ggirirler. Mdusteri iliskileri temel alinarak
gelistirilen stratejiler, méterilerle birebir iletsim icinde olan, onlarin satin alma
davranglarini takip eden, tercih ve satin alma dawlaniyla ilgili veri tabanlar
olusturan, firma ve miterileri arasinda ile§im kuracak teknolojilere sahip ve
misteri temsilciliklerine fazlasiyla 6nem veren Ozdiir icerecektir. GUnimuz
pazarlama stratejileri iceresinde g¢tdri iliskilerini Onemseyen stratejiler
konumlandirma c¢ajmalarin yerini almy durumdadir. Bununla birlikte, mgieri
iliskileri yonetimi birgok insan icin bir¢cok farkli asn ifade etmektedir. Ayrica,
misteri iligkileri yonetimi kavramini aciklayan farkh yaklanlar mevcuttur. Bu
yaklasimlardan ilki, miteriyle ilgili bilgiden faydalanma veya rgigriye bilgi
aktarimiyla ilgilidir. Oldukc¢a yaygin olan bu yakim, kavramin esaslarina dayanan
dar bir baks acisi sunmaktadir. Mteri iliskileri yonetimi kavraminin
gelistiriimesiyle birlikte, kavramin hedeflerine ve kaagrk karakterine dayanan yeni
yaklasimlar ortaya ¢iknytir. Uzerinde cok komwlan migteri iliskileri yonetimi ilgili

tanimlari Duran gggidaki maddelerde 6zetlengtir.

-Musteri ile iliskide bulunulan her alanda gtériyi daha iyi algilama ve onun
beklentileri cercevesinde firmanin kendisini dayiayonlendirmesi surecidir.

-Musteri iligkilerini yonetmek i¢in kullanilan yontem ve Ururitergenelini

icermektedir.
-Musteri temas noktalarinin uyumu ve iygilmesidir.

-Musteriyi tasarim noktasina (merkeze) ygtilen ve miteri ile yakin ilgki

kuran bir yonetim felsefesidir.

-Satg, pazarlama ve servis sdreclerini daha etkin hadgirrgek icin

gelistirilmis isleme stratejisi / kaltaradar.

-Musteri bilgilerini kullanarak mgteri sadakatini ve sonucta gtéri deserini

artirma bilimidir.

-Is ve enformasyon agarinin 6ncelikle miteri ihtiyaglari, ikincil olarak ise

firma ihtiyaclarina gore tasarlanmasidir.
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-Kurumdaki migteri ile ilgili her turlt bilgiyi tek bir enformasyn sistemine

baglamak ve bunu mgiieri temas noktasina odaklamaktir.

-Musteriyi tanimak, méteri ihtiyacglarini anlamak, ona uygun hizmetler ve

artnler gelgtirmektir.

Yukaridaki maddelerde de gorukglu gibi mdgteri iliskileri yonetimi’nin
bircok tanimi  bulunmaktadir. Ancak, bu tanimlardaikisini 06zellikle
vurgulamaktadir; Bunlardan ilkini mgteri odakli yapilanma, ikincisini de eldeki
misterileri tutmak ve yenilerini yaratmak icin gerekli sistemlerinin kurulmasi

olarak agiklanstir.

Musteri iligkileri yonetimi; hem 0On ofis (pazarlama, sate miteri servisi)
hem back office (muhasebe, Uretim ve lojistik) ugguasi olmakla kalmayip ayni
zamanda hem deghr tim bolimler, mgieriler ve § ortaklari ile koordinasyonu ve
isbirli gini saglayan migteri merkezli bir ilski yonetimi felsefesidir. Miteri iliskileri,
kurulus ile misteri arasinda kurulan, sgtbncesi ve sagisonrasi tum eylemleri

kapsayan, karlikli yarari ve ihtiyac¢ tatminini iceren bir sttec

1.10.1.Misteri Tliskileri Yonetimiyle ilgili Kavramlar

Musteri iliskileri ile ilgili oncelikle bazi kavramlari bilmekerekmektedir.

Bunlara aagida sirasi ile d@nilecektir.

Musteri: Musteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka tGrininu, idari veya
kisisel amaclari icin satin alanskiveya kurulgtur. Mevcut mgteri, isletmenin
surekli saty yaptgl ve sletmenin GrinUnU veya hizmetini her zaman satim ala
misteridir. Muhtemel miteri, isletmenin saty icin goristigu, fakat halensietmenin
misterisi olmamg muisteri adayidir. Eski myieri, isletmenin daha 6nce rgligrisi
olmus fakat caitli nedenler ile artik mgterisi olmayan kii veya kurulgtur. Yeni
misteri, bir isletmenin Grdndnd veya hizmetini ilk defa satin &ehr. Hedef
misteri, belirli bir isletmenin belirli Grinlerini satin alabilegeamaclanan ki veya
kurumlardir. (Yildizel, 2002:49)

I¢ Misteri: Orgutlerde birimler birbirlerine hizmet sutar isletme igerisinde

bir 6nceki safhada Uretilgiolan Grin ve hizmeti kullanan her birim, bolim aey
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sireg, ic migteridir.(Oger ve Bayuk, 2001:26) Uretimin hizmetiar safhasindaki bir
onceki bolum satici, bir sonrakini ise gtéri olarak algilamak olarak aciklanabilir.
Isletme icinde cayan her bolim, bir &a bolim igin bir Grin veya hizmet
uretmektedir. Bu tip diiince tarziyla her eleman bir sonrakinin memnun gtme
amagclayacak ve nihai mgigériye ulgildiginda trinin ve hizmetin kalitesi ¢ok yuksek

olacaktir.

Hizmet sireclerinde en dau bilgi kayna& hizmet esnasinda mrtériyle
birlikte olan firma cakanlaridir. Hizmet yonetim sistemlerinde, firma igin degerli
bilgiye Ust yonetim d&l alt seviyede bulunan caanlar sahiptir. Alt seviye
calsanlarinin tum yaraticiliklanyla sisteme katilmsgilanmadginda toplam hizmet

Uretim sisteminin etken ¢amasi mumkan deldir. (Acuner ve Acuner, 2001:62)

Dis  misterinin  memnuniyetinin  gdanmasi icin ic  mgterilerin
memnuniyetinin gerek kol oldusunu gostermektedir. Bu nedenle i¢ gtaiiye
periyodik olarak anket uygulanmasi etkili olmaktadi

Dis Musteri: Dis misteri, sunulan trin veya hizmetleri satin alarakdken
kisisel amaclari icin kullanan ve c¢gnlarin Ucretlerinin Odenmesini gayan
misteridir

Uriin veya hizmet sunulansdmikteriler isletmelerin varlik nedenidir. Gerek
Toplam Kalite Yonetimi, gerekse modem pazarlamaynhda yerini bulan miieri
odakli yonetimde, organizasyonun merkezinde bulunégterilerin memnuniyetinin

Isletme icin dgeri oldukga fazladir.

Bu noktada Toplam Kalite Yonetimini de aciklamakedgrse; tim sureglerin,
ardnlerin ve hizmetlerin tam katiimi yoluyla ggliilmesi, ic ve d§ muisteri
tatmininin arttinimasi ve myderi balilh ginin sglanmasi gayesi ilesletmede alinan
sonugclarin surekli iyilgiriimesine dayanan, mgteri beklentilerini hegeyin ustinde
tutan ve miteri tarafindan tanimlanan kaliteyi tim faaliyetlerytratiimesi
esnasinda driin veya hizmet binyesindstatan bir modern yénetim bicimidir.

(Ocer ve Bayuk, 2001:2&eklinde tanimlamak mimkinddr.

Musteri Yasam Boyu Dgeri: MuUsterinin ygam dongusi icindeki geri
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misteri 6mrd kavramini tanimlar. Tanimlanmanir yasam dongisunde ngiéri
omri deeri Olculemez. Miteriyi elde tutma maliyetleri, yil icerisinde vesl
siparkler, toplam gelir, direkt maliyetler, rgieri edinme maliyetleri, indirim oranlari
ve daha birgok kritere gore her bir gtérinin ygam boyu dgeri tespit edilir. Bir
misterinin isletmeye sgladigl kar ve gelecekte gkyaca karin net buginku geri

ile misterinin isletmeye sglayabilecgi potansiyel, yani ondan elde edgcekstra
degerdir. (Infomag, 2002: 65-69) Mterilerin isletmelerden beklentilerinin farklilik
gostermesi gibi,sletmeler icin de mgieri deserleri farkhlik gosterecektir. Boylece,
misteriler isletmelere sgladiklari dgere gore siralanacaklar ve ihtiyaclarina gore
farklilasacaklardir.

Musteri Sadakati: Pazarlama uygulamalari, donemsehblbléarkh konulara
agirhk vermistir. Donemsel olarak ortaya ¢ikan bu konular, déimegerekliliklerine
ve Ozelliklerine gbre galmistir. Yeni Urlnler ve Grin grubunda 1960’larda lider
olmak onemliyken; 1970’ler guak maliyetle cok Uretmek Uzerine odaklagtmi
Toplam kalite konulari 1980’lerde populerken, 198@a migteri iliskileri 6nem
kazanmgtir. Populer pazarlama 1990’larin konusu olansteri iliskileri, yeni
misteriler kazanmak kadar hatta daha fazla mevcusgtemnierin sirkete bali
kilinmasiyla ilgilenmektedir. Boyle bir pazarlamarkisu pazarlama uygulayicilarini
ve bilim adamlarint mgieri sadakati konusuna yonlendigtm. Geleneksel
pazarlama, Urunlerin  mimkin ofglinca cok sayida mgieriye satiimasiyla
ilgilenirken, yeni pazarlama anlgayl her bir migteriye olabildgince cok sa
yapmakla ilgilenir. Reicheld sadik mtérilerin avantajlarini gagidaki altt maddeyle

aciklamstir:

-Ele gecirme maliyeti: Reklam, gaudan posta, satikomisyonlari ve
yonetim zamani gibi maliyetler gz 6nuine alfadda, yeni miteriler kazanmak
oldukca pahalidir. Yeni bir m3teri kazanmanin maliyeti, eski gtériyi elde tutma

maliyetinden alti kati fazla olgu tahmin edilmektedir.

-Temel Kkarhlik: Sirketin, misteri sadakati kazanilmadan ©nce yapti
alimlarla getirdgi kazanctir. Bir miteri ne kadar uzun sure elde tutulursa, yillik
temel karlihk toplami o kadar yuksek olacaktir.
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-Gelir buyumesi: Sadik mgteriler, harcamalarini zaman igerisinde arttirirlar
Sirketin Grin hattini daha iyigenir vesirkete daha ¢cok guvendikleri icin de daha

fazla s baslantisi kurarlar.

-Faaliyet maliyetleri: Miteriler sirketi daha iyi tanidik¢ca, onlara hizmet
sunmanin maliyeti azalir. Sorularin cevaplanmaswvelaer iki tarafin nasil hareket

ettiginin 6grenilmesi sirecinde daha az zaman harcanir.

-Tavsiyeler: Tatmin olmy misteriler, potansiyel myierilere tavsiyelerde
bulunurlar. Pek cok pazarda tavsiyeler, yaeri kazanmanin en énemli yoludur.
Genelde kiisel tavsiyeler reklam ve bedeli 6denndiger iletisim yollarindan daha
fazla ikna guicline sahiptir.

-Yuksek fiyat: Eski méteriler, yenilere nazaran fiyat konusuna daha az
duyarlidir. Yeni mgteriler cggunlukla indirim yapilaralgirkete cekilir, bu ise dgiik
kar pay! yaratir.

Veri Tabanli Pazarlama: Veri tabanli pazarlama;sterilerin demografik,
sosyo ekonomik 6zelliklerine, satin almaskainliklarina ve méteri iletisim (adres,
telefon, e-mail) bilgilerine sahip olmak ve bunl@azarlama icin yararl bir unsur
olarak dgerlendirmekseklinde tanimlanabilir. Veri tabanli pazarlamagteti odakli,
bilgi yogun ve gelecge yonelik bir pazarlama uygulamasidir. Veri tabanli
pazarlamayi oncelikle, var olan gtériler hakkinda yeterli bilgiyi ele gecirmek, bu
bilgileri tekrarlanacak satara tgvik icin kullanmak ve strekli olabilecek birgkinin

kurulmasini sglayacak bir suire¢ olarak kabul etmek gerekir.

lliskisel pazarlama merilerle iliski kurmak, vaatlerin ve soOzlerin
verilmesidir. Miteri iliskilerini surdirmek ise verilen s6z ve vaatlerin iger
getirilmesidir. Ote yandan, rgiiri iliskilerinin gelistiriimesi ve zenginlgtiriimesi,
daha 0Once yerine getirilen sozlerin ve vaatleriesidide yenilerinin verilmesi ve
Onerilmesidir. Birebir pazarlama, gkisel pazarlama, mikro pazarlama ya dasteii
ili skileri yonetimi olarak bilinen uygulama; bireyselUgterinin sirkete ne dediine
ve firma calganlarinin mgteri hakkinda neler bilmesi gerektie yonelik olarak,
istekli bicimde davraglarini ve uygulamalarini @estirme duncesidir. Amag,

misteri ile firma arasinda gakli, verimli, karli ve guvene dayali uzun stréir
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ili skinin olusturulmasidir. (Odala 2000:19) Birebir pazarlamanin temeli, gtgii
hakkinda olabildiince fazla bilgi toplayip bu bilgileri her ngigri icin farkli hizmet
ve urtnler gektirmede kullanmaktir. Bir Grinden binlerce Uretebeklerce satmak
yerine, binlerce mgierinin her birine farkh Grin ya da hizmet géhme yoluna
gidilmektedir. (Yildizel, 2002: 22)

1.10.2. Misteri Tliskileri Yonetimi Sireci

Genel olarak bilindii gibi, musteri iliskileri yonetimi doért evreden
olusmaktadir. Bu evreler sagida yer alan dort maddeyle 0Ozetlenebilir; Jtii

secimi; migteri edinme; miteri koruma ve mgteri derinlgtirme.

Musteri Secimi: Burada hedef kitlenin tanimlanmasi greplara ayrilmasi
amaclanmaktadir. mgteri iligkileri yonetimi felsefesinde her rgligri veya mgteri
grubu farkli dgerler tgiyaca ve farkli kampanyalara entegre edil@dgin misteri
secimi onemli olacaktir. Busamada; hedef kitlenin belirlenmesi, belirlenen lede
kitle icin segmentasyon ve konumlandirma gaalar yapilmasi, konumlandirma
verilerine uygun kampanyalarin ggiiilesi ve pazarlama ileiimi stratejilerinin

belirlenmesi yer almaktadir.

Musteri Edinme: Bu evrenin asil amaci st Musterilere en etkili yoldan
sats nasil yapilabilir sorusunun yaniti bu evrenin anaacini olgturmaktadir. Bu
asamada ihtiya¢ analizlerinin yapilmasi, satin almaymelik tekliflerin ve 6n

taleplerin olgturulmasi ve satiyer almaktadir.

Musteri Koruma: miteri iligskileri yonetimi kavrami igin en belirleyici
unsurlardan birisi mgieri sadakatidir. Mgteri iligkileri yonetimi, yeni mgteriler
kazanmak kadar muhtemelen daha da fazla mevcuyteriérinin korunmasini
hedefler. Geleneksel anlay aksine, eldeki mevcut migriyle strekli artan
oranlarda sagiiliskileri kurmak énemlidir. Miteri koruma “Bu migteri ne kadar stre
elde tutulabilir?” sorusunun yanitinin arghidevredir. Amag, mgieriyi kuruma
baglama, onu kurumda tutabilme vesKinin sirekliligini ve sadakati sgamaktir. Bu
asama icin, sipasi yonetimi, taleplerin organizasyonu, problem y&tmetigibi

pazarlama cabalari ggirilmelidir.
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Musteri Derinletirme: Bu agamada, kazanilmibir misterinin sadakati ve
karhliginin, uzun sire korunmasi ve gtéri harcamalarindaki payinin yukseltiimesi
icin gereken adimlar yer almaktadir. “Clzdan pagd gama icin sorgulanan
kavramlardandir. Amag surekfiln sgzlandgi iliskiden yeni faydalar ggamaktir. Bu

asama icin mgteri ihtiyac analizleri ve ¢apraz sakampanyalari onerilmektedir.

1.10.3. Mikteri Tliskileri Yonetimi Sistemleri

Son yillarda bircok organizasyon, kiresel rekabetéba fazla miieriyle
iletisim halinde olmaya ihtiya¢c duyg@unu kabul etngtir. Bunun sonucunda, mgieri
iliskileri yonetimi birgcok organizasyon stratejisinin tlselen gindemini
olusturmustur. MUsteri iligkileri yonetimi tanimlari ve mgleri iliskileri yonetimi
sistemleri detaylariyla ele alinabilecek géhkie iken, tiketici odakl bilgi sistemleri
Uzerine odaklanmaktadir. (Bull, 2003:592) gtetii iliskileri yonetimi, ¢c@u kez bir
yazilim drinu veya projesi olarak algilagdicin de felsefesi angdamamaktadir.
Musteri iliskileri yonetimi, gunumdiz sartlarinda elbette bilgi teknolojileri
kullanmayi, kurumlarin kendi fonksiyonlarina uygyazilim programlarina ya da
sistemlerine sahip olmasini gerektirmektedir. Fakagtilmasi gereken ilkey, bu
sistemlere hizli bigekilde sahip olarak ertesinde sonuclarini bekleoiglamalidir.
Basarili bir migteri iliskileri yonetimi projesinde on kol, misteri odakli olmaya
tum kurum olarak hazirlanarak kurumsal yapiylr bunetim felsefesi Uzerine
kurmaktir. Miteri iliskileri yonetimi en nihayetinde mgteri odakli bir §
stratejisidir. Bu stratejinin kurum igine yegteilmesi bir dizi stratejik gamayi
gerektirmektedir. Busamalari Kirim dort gamada anlatmaktadir.

- Musteri merkezli bir strateji okiurmak ve miéteri ile etkilgim strecini

yeniden tanimlamak;

- Organizasyon yapisini vglavsellikleri bu cercevede belirlenecek 6rgutsel
degisimi gerceklgtirmek;

- Bir degisim yonetimi projesi bgatmak;
- Gerekli insan kayna yapisini olgturup eitilmelerini sgzslamak.
Masteri iliskileri yonetimi sistemleri operasyonel ve analittdarak iki
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boyutta ele alinmaktadir:

Musteriye temas edilen tum noktalarda, bu noktalarda ajan personelin
misteriyle ilgili bilgileri gérmesini s@layan otomasyon sistemleri; operasyonel
misteri iligkileri yonetimi olarak anilmaktadir. Sgtinoktasi otomasyonusube
uygulamalari, selfservis (Kiosk, ATM), telefondaowotatik hizmet (sesli yanit
sistemleri) ve cgri merkezi (Call Centrer) gibi uygulamalar operasgiomiteri
iliskileri yonetimi icin gerekli bilgi teknolojileridir Analitik musteri iliskileri
yonetimi operasyonel sistemlerde toplanan bilgiliézerine kurulacak analiz
sistemiyle, méterilere yonelik bilgilerin dgerlendirildigi hizmetleri sglamaktadir.
Bu sekilde miteri islemleri detayli birsekilde ele alinip analiz edilebilecektir.
Musteri iliskileri yonetimi’nin sa&ladigi teknik alt yapi ve bilgislem yapisi, tuketici
davranglarinin analizini sglayacaktir. Tuketicilerle ilgili farkh kaynaklarda
edinilen ham veriler, veri tabanlarina aktarilaraé&r bir tiketici veya tiketici
segmenti icin kullanilabilir hale gelebilecektir.Idé edilen bu veriler myeri
iliskileri yonetimi sdreclerini hepsinde, tiketici dawslarinin analizinde
kullanilarak glevlerini yerine getirecektir. Mieri iliskileri yonetimi sistemleri
misterileri  farkhlastirarak, farkli mgteri gruplarina farkh  uygulamalar
gelistiriimesini  sa&layacaktir. Migteriler icinde belli kategoriler galirecektir.
Sadakati ve karl@n yuksek miterilerin, beklentileri ve talepleri hakli olarakrkl
olacaktir. Bunun bir sonucu olarakirketler icin de farkli méteri kategorileri
mevcut olacaktir. Bazi mteriler cok dgerli iken, bazilari bliyime potansiyeli
gosteren, bazilari ise hi¢ kar getirmeyen gruplgetaalacaktir. Bu kategorilere gére
musteriler icin farkh uygulamalarin velemlerin gelgtirilmesi gerekecektir. Mgteri
numaralarinda yer alan bilgilerle, 6zellikli birketiciyi veya tlketici segmentlerini
misteri bazinda gérmek muumkin olacaktir. Bu bilgilermsteri bazinda hangi
davranglarin yorumunda kullanilabilegeni Gel, gagidaki maddelerde aciklagtur:
(Gel, 2004:75)

Musterinin davramglarini, davranglarindaki dgisimleri, onlari bu davraga
surukleyen nedenleri, bundan sonra ne yapacaklakaybedilmek (zere mi
oldugunu, sirkete sadakatinin her gin daha da artmakta migolou, biyik bir
dogrulukla anlayabilmeyi s#ayacaktir. Bu durumda ise, en basit tanimiyla, bu
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bilgiyi dogru olarak kullanan sirketlerin pazarda etkin olmasi muimkin

olabilmektedir.

Musteri davramglarindaki muhtemel dgsimlere kendini hazirlayabilme,
karll karsiz mgteriyi ayirt edebilme, her tir ngieriyi ayirt edebilme, her tur rgteri
ve muigteri grubu icin Ozel yakkamlar gelstirebilme, hatta pazarn bizzat

yonlendirebilme imkanina sahip olabileceklerini lsiiyek yanls olmaz.

Musteri lliski Yonetimi  Teknolojisi: Musteri iliskileri yonetiminde,
misterileri tanimak, siniflandirmak, ilgim kurmak, etkilgim icerisinde olmak icin
misteri iliskileri yonetimi teknolojilerine ihtiyag duyulmaktad Gunumiz
isletmelerinin ¢ok fazla sayida, ¢coksi¢e® mesafelerde birbirinden ¢ok farkli ihtiyag
ve isteklere sahip mgterileri distndldigiinde, teknoloji desteksiz bir ilgimin
kurulmasi mamkin gérilmemektedir. Kurumlarin gtedileriyle Gsrenmeye dayall

ili skiler kurabilmeleri igin Ug¢ tir teknolojiye ihtiyaguyulmaktadir:
1. Veri tabani, 2interaktif medya, 3. Ismarlama seri lretim teknsioji

Yukarida bahsedilen Bu (g tir teknologagidaki maddelerle ayrintili bir

sekilde aciklanacaktir.

Veri Tabani: Her birim mgierinin kurumla yapmi oldugu islemlerin ve
kurdusu iliskilerin sistemsel olarak hafizaya alinmasidir. Giid@in rekabet
kosullari icerisinde pazarlama cevresi vegtefdilere iliskin bilgiler birgok kurum icin
stratejik rekabetin en 6nemli anahtari haline gglimi isletme ve pazarlama
cevresindeki bu gelneler, bilgi teknolojilerinin pazarlama stratejil@n
hazirlanmasi ve uygulanmasinda artan etkisiylediam bilgiye daha duyarh hale
getirmektedir.isletmelerde bilginin dgerinin artmasi ve mieri odakll pazarlama
anlaysinin  gelsmesiyle beraber; sletmeler ilgskide bulunduklari mgteriler
hakkindaki bilgileri toplamak, depolamak ve bu bdg yararl birsekilde kullanmak
yoninde sistematik caimalara yonelmierdir. (Duran, 2002:1)

Interaktif Medya: Cgri merkezleri, web siteleri, satotomasyonu veya POS
otomasyonu myieri iliskileri yonetimi icin kullanilabilecek interaktif nuya

ornekleridir.
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Siparse Dayali Seri Uretim Teknolojisi1970'li yillardan itibaren Bati
toplumu “bireysellgi” ke sfetmesiyle her birey kendi farklgini yagama arzusu
gelistirmeye balamistir. Bu da, bskalarinin kullandii trinlerin aynisini kullanmak
istememeseklinde bir piyasa baskisi yarattm. Seri Gretim yaparken, trtnleresige
ve farklilik getirecek Oneriler gatiriimesi olduk¢a zor bir secimdir. Toyota bu
toplumsal dgisimi ilk fark eden firmalardan birisi olarak herkeagri 6zellikte araba
Uretmeyi ve bunu seri olarak yapmayisdrabilmitir. Musterilerden bazilan icin
klimali, bazilari icin klimasiz; bazilari icin tavaacgilmaz, bazilari icin acilir; bazilari
icin on camlari elektrikli, bazilari igin manuelp.v (Kinm 1999:13) Butun bu
gelismeler sonucunda, ngigri odakli olmadan, tiketici taleplerini dikkaténadan
bir isletmenin hayatini stirdirmesi nerdeyse olanaksizngoektedir. (Demir, Kirdar,
2007;293-308)

1.10.4. Misteri Memnuniyeti Mu steri Sadakati

Musteri memnuniyeti, en temel anlamda, gtaiii beklentilerinin kapllanmasi
olarak tanimlanmaktadir. Mterilerin beklentileri ise genelde wtéri ihtiyaclari ve

misteri istekleri olarak ortaya cakarlar.

misteri, bir Griin veya hizmetten beklgditatmini algilayan mgteridir. Msterinin
bir Griin veya hizmetteki tatmininin siurekglio misteriyi sadik miteri durumuna

getirebilir.

Musteri memnuniyeti tanimina ek olarak tatmin kavraaniait bazi

varsayimlarsu sekilde siralamak mumkutnddar.
» MUsteri memnuniyeti cok sayida faktoregheolarak olwur.

» Musteri memnuniyeti: mgteri beklentileri, algilanan kalite, algilanangde

firma imaji vb. faktorlere bgi olarak deisir.
« Isletmenin migteri sayisi ve saflari misterilerinin memnuniyet seviyesine
gore dgiserektir.

» Sadik (ve dolayisiyla memnun) gtériler ayni gletmenin trtnlerini almaya
devam ettiklerinde yeni m3teriler kazanmasina da sebep olacaklar. Memnuizyets
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misteriler, sikayetleri sayesinde maliyeti artirip, s#&rin dgmesine sebep

olacaklardir.

Bu tanim ve varsayimlar gaultusunda Fornell ibda), geltirmis oklugu
misteri memnuniyeti 6lcim modelinde memnuniyet kavirambir sebep-sonug¢

diyagramiseklinde modellenstir.

Sekil-17. Amerikan Miisteri Memnuniyet indeks Modeli

Algilanan
Kalite

Mdsteri
Sikayetleri

Algilanan
Deger

Mdsteri
Beklentileri/

Kaynak: Bayraktar, Erkan,(2007)Uretim ve Hizmet Siireclerinin yonetimi istanbul,

Musteri
Memnuniyeti

Musteri
Sadakati

Caglayan Kitabevi, (M. Nihat Solakgu, Ali Tiarkyilmaz, Musteri iliskiler yonetimi Migteri

memnuniyeti ve finansal performansa katk2807, S. 421-436)

Musteri tatmini hakkinda c¢ok net bilgiler sunan bu mbdslinda mgteri
memnuniyeti i¢in bir yol haritasi ¢izmektedir, Mé&ri memnuniyeti anhk bir kavram
olmaktan cikip, sebepleri ve sonuclariyla berasgedendiriimesi gereken ve uzun

dénemli bir olgum sirecidir.

Musteri Beklentileri: Beklentiler, mgierinin daha o©nceki tecrubeleri ve
etkilesimleri 1siginda gletmenin Griin ve hizmetlerinin standartlanylalilipekledigi
kalite seviyesini ifade eder. Bu beklenti ikekilde olwur. Birincisi, isletmenin
gecmite pazara sungu Urtnlerin 6zellikleri g6z dninde bulundurularabsterilen

beklenti, dgeri; isletmenin gelecekte pazara sunabif@d@lite beklentisidir. Burada

89



isletmenin tanitim kampanya ve reklamlarinin da etkacaktir.

Algilanan. Kalite: Miterinin kullanmg oldugu Grlnle ilgili edindgi
tecrtbeleridir. Algilanan kalitenin genel memnuniyiézerinde direkt ve pozitif
yonde bir etkisi vardir. Algilanan kalite arttikgalsteri memnuniyeti artmaktadir.
Bu tahmin tim ekonomik aktivitelerin temel bir kaoredir.

Algilanan Deer: Mdisterinin memnuniyeti, alg@ Griin ve/veya hizmet
karsiliginda 6dedii tcretle cok ilgkilidir. Algilanan deger, migterinin 6dedgi Ucret
karsiliginda Grintn kalite ve performansinin seviyesi viegiet-performans gkisi
olarak tanimlanabilir. Dgerin, tatmin Uzerinde goudan ve pozitif yonde bir etkisi
oldugu kabul edilmektedir.

Modelin Sonuglari:

Musteri Sikayetleri: Hirschman’in(1970) “exit-voice” teorisé gére miteri,
memnuniyetsizlik durumunda ikiekilde davranabilir: kagiveya sikayet. Misteri
ayni firmanin drunlerini almaktan vazgecer ve/vegamnuniyetsizfiinin sonucu
olan zararin karlanmasi icin gletmeyesikayette bulunur. Memnuniyetteki arolur.
Isletmenin miteri sikayetlerini toplama ve d@rlendirme sistemi de memnuniyete

etkide bulunacaktir. Boylece model iki yonlu galbir hale gelmektedir.

Musteri Sadakati: Sadakat, gtari memnuniyet modelindeki son gml
degiskendir. Bir miterinin bir markaya, Urline, rjazaya, Ureticiye veya hizmet
verene bglihgini ifade eder. Davragiveya psikolojik bir dgerlendirme slrecinin
sonucu olarak tanimlanabilir. Davranolarak tanimlanganda, mgteri sadakati,
misterinin tekrar alveris yapma durumu ve Urind gka@larina tavsiye etme derecesi
olarak tanimlanabilir. Mgieri sadakatinin artmasiglétmenin gelecekteki barisi
icin bir givencedir. Bununla beraber sadiksteiiler, sletme icin maliyetsiz bir
tanitim gorevi goérecek ve yeni gtérilere ulamak icin guvenilir bir araci
pozisyonunda olacaktir. Mteri memnuniyetindeki agti ayni zamanda sadakati
artirir.  Misterilerin  algverislerindeki sureklilik, fiyat dgisimleri karisindaki
davranglari, Urin ve hizmetleri B&alarina ©Onermeleri, onlarin sadakatini

gOstermektedir.
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Tdm bu faktorler gletme ve méteri arasindaki ilkinin kalitesini ve suresini
belirleyici faktorler olacaktir. Busamalarin her birinde nsteri iliskileri yonetimi
slrecinin varlgl fayda sglayacaktir. Ozellikle dgeri yiksek miéterilerle olan
ili skinin devami gletmenin karllgl tzerinde etkin rol oynayacaktir. (Solgko ve
Tarkyllmaz. 2007:430)

Akaryakit sektériinde, ngteri iliskileri yonetimine buyutk yatirimlar yaparak
en iyi kullanan ve veri tabani pazarlama alt yapisiazirlayan maalesef sadece
birkac¢ firma vardir. Tuketici davraglarinin incelenmesi bu nedenle énemli bir olgu

haline gelmgtir.

Akaryakit sektorinde, mgteri iligkiler yonetimi'nde mgteri odakli
olmalarini sglayabilecek bir gefimeyi Opet, Opet kart olarak, Shell ise Smart Kart
olarak pazarda uygulama alanlari bughardir. Ozellikle Opet, Opet Kart ile Migros
ve diger Ko¢ Holding Grugirketleri ile sinerji yaratarak "paro” markasiykirli gi
yapmaktadir. "Opet' de al, Migros' da harca veyarbd’ da al, Opet’ de harca"

kampanyalari ile mgieri sadakati slamaya cakmaktadirlar.

Buradaki paro sistemi, mgieriyi Uye kartindan taniyan bir sistemdir. Bu
sistem, tum kampanya, indirim ve promosyonlu ssabktalarinda kurulan "Para
POD" ekranindan mieri ile iletisimde bulunmaktadir. Mierilere, 6zel kampanya
indirim ve promosyonlu averislere izleme imkani sunmaktadiisletme ise
misterisinin satin alma trgfini veri tabanina kaydederek surekli izleme imkanin

bulmaktadir.

Diger taraftan mgteri iliskileri yonetiminin baarili olabilmesi i¢in, mgteri
sikayeti oldigunda oncelikle ve ictenlikle "mgteriye teekkir" edilmesi gerekir.
Misterinin etkilenmesi, sakinjeesi ve en o6nemlisi daha sonraki satin alam
faaliyetlerinde aynisletmeyi secebilmesi icin "KOH" (K-Kabiil et, O-Ozdile ve
H-Harekete gec) parolasi ile harekete edilmesi kgere Mdisterinin tatmini
hedefleyen ve sadakat programlari ilesteti sadakati gdamaya cakan sletmeler
misteri sikayetlerini dikkat almali ve en kisa sirede sorgiamesi gerekmektedir.
(Erdem, 2010:147)
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1.11. Petrolile Tlgili Genel Bilgiler

Petrol sOzcgl Latince “petra” ya da “tdkaya” ile “Oleum”, “yag
sozcuklerinden okmaktadir. Kimyasal olarak hidrojen ve karbondansahy cok
karmalk bir bilesimdir. icerisinde az miktarda nitrojen, oksijen ve kikiutumur.
Hidrojen ve karbon esas hgknleri nedeniyle petrol s6zgii yerine hidrokarbon
sOzcigu de kullaniimaktadir. (Saner, 1981: 7)

Hidrokarbonlar (yalniz karbon ve hidrojen kialeri); ham petrollerin

cogunun, yuzde doksaninin tzerinde bir kesimintitur. (Hunt, 1983: 1)

Petrol ve dgal gaz: Ozellikle denizel ortamlardasggan mikroorganizmalar
ve bitki kalintilarinin belirli evrelerden gegtiktesonra anoksit bir ortamda, Kkilli
sedimanlarin arasinda artan gomuilme degimdi ve sicakfia bah olarak biyolojik
ve fizikokimyasal dgisimlere yrayarak sivi ve gaz halindeki hidrokarbonlara

donisl ile gerceklgir. (Sonel, 2001: 5)
Petroliin Dgada Bulung Ozellikleri
Gaz halinde --Dgal Gaz
Sivi Halde-- Ham petrol (petroleum oil, crude oil)
Kati Halde--Katran ve Asfalt

Dogal Gaz: Tek bgna veya sivi haldeki ham petrol ile birlikte buddnlir.
Baslica parafin serisinin ugucu Uyeleri olan metaanepropan ve butandan elu.
Ilave olarak farkli oranlarda karbondioksit, nitmjenidrojen silfiir, helyum ve su
buhari icerebilir. Bircok dgal hidrokarbon gazlar metandan gldar. (Saner, 1981:
18) Dazal gaz esas olarak metagidikli olmak tzere en hafif hidrokarbonlardan
olusur. (Mehmetglu, 2002: 11)

Dogal gaz, tipki petrol gibi hidrokarbon kamidir. Dgal gazdaki
hidrokarbonlar, petroldekinden farkli olarak daligiik molekil yapisina sahiptirler
ve atmosfer basin¢ ve sicakhda gaz durumunda bulunurlar. g gaz renksiz,
kokusuz, havadan hafif, zehirleyici olmayan kolagnii, ortamda %5- %15
oraninda bulundiu zaman patlayici bir gazdifehir sebekesine verilen gaz bir
kacak olmasi durumunda hissedilmesirglaaak icin kokulandirilir.(Cinar, 1990: 5)
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Ham Petrol: Dinyanin en dnemli enerji ve endisarnmaddesi olan petrol,
kimyasal acidan oldukca kargna bir hidrokarbon kagimi olup; azot, oksijen ve
kukart bilesenlerini de safsizlik olarak icerir. Petrol gazyisiya da kati halde
bulunabilir. Rafineri edilmengipetrol ham petrol olarak adlandirilir. (Mehm#tg
2002: 11) Swvi halde, farkli serilerden hidrokadaom karmaik bir bilesimidir. Ek

olarak az oranda oksijen, nitrojen ve sulfur icerir

Katran ve Asfalt: Kati ve yari kati haldeki bitiinecine, zift olarak bilinen
olusumlardir. Cok karmak yapili olup kimyasal bikgmleri az bilinmektedir.
Yuzeye cikan petrolin ucucu olan k#ealerinin ucup gitmesi, kalan kesimin
oksidasyonu ve polimerizasyonu sonucuswiuslardir. (Cinar, 1990: 5) Yari kati ve
katl durumdaki petrole ise ¢ok buyik molekgiraklari olan hidrokarbonlari iceren
petrole 6zellikle ve kullanima Bh olarak asfalt, zift, katran ya da bitan adi Meri
(Mehmetglu, 2002: 12)

Petrol sanayi, petrolin aranip cikarilmasgjriaasi, rafinerilerde islenmesi
ve Uretilen drtnlerin datim sirketleri aracilglyla bayilere ulstiriimasi ve bayiler
tarafindan da perakende satisunulmasi samalarini iceren kademeli bir yapiya

sahiptir.

Petrol faaliyetleri, ham petrol arama ve Uretimkapsayan “lst faaliyet
grubu” (upstream) ve ham petroliin rafinaj yontemignin haline doniiirilmesi ile
petrol rinlerinin dguitimi faaliyetlerini kapsayan “alt faaliyet grub(@down stream)

olmak tzere siniflandiriimaktadir.

Bu alanda yapilan siniflandirmalar, ham petrol veain Griin ayrimina
dayanmakla birlikte; “nihai petrol Grinleri "ne dulgn gereksinim, netice itibariyla
toplam “ham petrol” talebini okiuran ana unsurdur. Bu acidan, nihai drtinlerin elde
edilmesi sureci, olduksa kapsamli bir rafinaj fgetlini gerektiriyor olsa da, nihai
drinlerle ham petrol arasindaki skinin, klasik bir “hammadde-nihai Grin”

ili skisinden farkli olmady gortlmektedir.

Ancak pazarin daha alt kademelerinde, nihai petmdinlerinin “Gretim
sureci” bakimindan yeni bir katma g yaratilmasi s6z konusu olmadan,

depolanmasi, nakli ve perakende gagibi daha ¢ok “yeniden satibasligl altinda
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toplanabilecek “hizmet” faaliyetlerinin poinlastigi gortlmektedir.

Bu nedenle petrol sektorinin, dikey orgutlenme roakadlan karmgk bir

yapi arz etfii gortlmektedir. (Atalay vd. 2008: 1)

Turkiye'de petrol piyasasi faaliyetleri 5015 sayktrol Piyasasi Kanunu'na
gore yuratilmekte, bu dizenleme kapsaminda yednweyen, dger bir deysle
piyasa faaliyeti olarak nitelendiriimeyen aramaivetim faaliyetleri ise 6326 sayili
Petrol Kanunu’'nda dizenlenmektedir. Turkiye petmiasasina genel olarak

bakilacak olursa; piyasaya ham petrol yerli Uretenithalat yoluyla girmektedir.

Petrol Grtnleri bakimindan ise yine Turkiye'de madua rafinerilerde Uretilen
drinlerin yani sira, ithalat yoluyla @anan drunlerin de pazara sunuidu
gorulmektedir. Busekilde temin edilen Grunlerin, nihai tlketiciler&agtiriimasi ise
dagiticilar ve bayilerden okan da&itim kanallariyla gercekigiriimektedir. (Atalay
vd. 2008: 3)

Petroliin Dunyadaki TarihiPetrol ve gaz c¢ok eski zamanlarda insanlar
tarafindan dgisik amaclarla kullanilngtir. Tarihin ilk devirlerinde petrol sizintisi ve
asfalt, su araclarinin sizdirmazlicin kullaniimstir. Nuh peygamber sizintilardan
pazarlara, Firat nehrinden asfalt ve zifitas ve kendi gemisini de bu madde ile
sizdirmaz hale getirgtir. Babilin belli bagli binalarinin yapiminda har¢ ve sivi
madde olarak asfalt kullanilgtir. Orta c¢&da bazi hastaliklarin tedavisinde
kullanilan petrol, 19’'uncu yuzyllda da Amerika'dad diye icilmk ve fuarlarda
satiimstir. Baku, Kerkik ve Kuzeyran'da yiizeye sizan yanan gazlara (ebegd) ate
diye tapiimgtir. Antalya Kdrfezinin dgu yakasinda sizinti yapan tabii gazin yaninda
bulunan eski bir tapinak yikintisi bu yoredesaras halkin atge taptiklarini

gostermektedir

Daha sonralar su ve tuz salamurasi elde etmek iglmascilan kuyularda
petrol ve gaza tesadufen rastlagtni19’'uncu yizyil dncesinde buyuk 6lgide balina
endustrisinden kalanan y& gereksiniminin artmasiyla, yapilan gtremalar sonucu
komurin damitilmasiyla(kémur §g veya (Kerojen) Uretiimeye Panmstir. Ancak
bunun ucuza Urin edilememesi, yerdegrddan dgruya petrol c¢ikarilmasina ve

bunun glenmesi camalarina gecilmesine neden olgtur.
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Tarihte petrolin sizintilardan elde ed#idbilinmektedir. Pierre Belo adli bir
botanikgi 1553'te yayinlagi makalesinde, kuzeybati Anadolu’da petrol
sizintilarinin - Gretimini artirmak amaciyla 60 ayalerin elle acilmy kuyular
bulundwgunu yazmgtir. ilk defa ticari petrol sondaji 1857 yilinda Kanada v
Romanya da gercelglgrilmistir. (Saner, 1981: 25)

1815 wyilinda petrolid Cekoslovakya-Prag'da Cadde irdgtimasinda

kullanmstir. (www.tpao.gov.tr)

Buna rgmen modern petrol endustrisininstangici, 1859 yilinda Amerika

da Evdin L. Drake tarafindan gercgeftiglen modern kuyunun agilmasi kabul edilir.

Turkiye'de Petrol Aramalaril860’larda Amerika’da, Romanya’da Rusya da
ticari petrol uretilirken Osmanlimparatorlgunda konuya pek @@ilmemistir.
Yurdumuzda cok eski zamanlardan beri petrol siamtibilinmektedir. 1887
tarihinde Ahmet Naci Bey'e petrol imtiyazi verignil897 de bir ferman ile Murefte
dolaylan (Trakya) Halil Rifat Ra'ya verilmgtir. 1898 Romanya’dan getirilen
iscilerin yardimiyla Gazi koy civarinda 108 metreidkkte bir kuyu aciimgsa da
Onemsiz petrol ve gaz emareleri bulugton. Ayni zamand&arkoy ve Murefte’de
Osmanli Bankasi ile bir Fransiz firmasi tarafinbBakac¢ kuyu acilmy, bu kuyularda
da petrol emaresine rastlargtm.

Tarkiye Cumhuriyetinde ilk petrol Gretimi 1940 yida Gineydgu Anadolu
da bulunan Raman-1 kuyusudur. Ayrica yazar ilk ghégtr Raman—1 den ©6nce
bulundigunu Van'in Buginkt adi Ubar, eski adi korsat koyl yakinlarinda
bulundi@gunu belirtmektedir. (Coban, 2009: 9)

Petrol Uretimi: Yeraltinda hazne kaya icerisindelupan hidrokarbonun
rezervuardan kuyuya akmni salayan temel mekanizmalar; tretimle gdgak basing
disUst ile kaya ve mayi gendenesi, petroliin icinde erigihalde bulunan gazin
basin¢ dilsU ile serbest hale gelerek gemteesi, su itimi ve gravite etkisidir.
Rezervuardaki hidrokarbonlarin bu mekanizmalarndiyal ile kuyu icine akmasiyla
gerceklgtirilen tretim birincil Uretimdir.Ikincil Gretim yontemleri ise rezervuara
cesitli mayilerin (sivi) enjekte edilmesi ile nihai étrmin artiriimasina yoneliktir.
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Uretimi artirmay! hedefleyerek enjekte edilen mdeidarasinda su, karbondioksit,
cssitli kimyevi maddeler, buhar ve hidrokarbonlar dalilir. Hidrokarbon yeraltinda
yuksek basinca sahip ise acilan kuyudan kendiisnig ylzeye gelir. Turkiye'de
bulunan petrol sahalarinin basinglari, ekonomik taniarda mayi (sivi) artezyen
olarak Uretilebilecek dizeyde glelir. Bu nedenle uretim géli pompalarin
kullanimi ile gerceklgmektedir. Tirkiye’de dinyaya paralel olarak kulanien
yaygin olan, at ba pompalardir. Ayrica kuyunun potansiyeli ve Uestil mayi
Ozellikleri dikkate alinarak, elektrikli dalgic pgoa, hidrolik pompalar, burgu
pompalar da kullaniimaktadir.

Petrol ve dg@al gazin aranmasindan Uretilmesine kadar ojamier dort
safhada incelenebilir; ruhsat alimi, arama, sgeine ve Uretim. Bltin bulemler
sirasinda yapilan harcamalar da, ruhsat alimi, angapmak, mevcut dizeneklerin

gelistiriimesi ve Uretim yapmak amaciyla olmaktadir.

Dunyada Uuretilen petroliin siniflandiriimasindakdile alinan en 6nemli
faktorler petrolin 0Ozgul @rligl, viskozitesi ve icerg@d kakurt miktar gibi
Ozellikleridir. Amerikan Petrol Enstitist (API) &fimdan cikarilan ve 6zgugaliga
bagli API gravite tanimi, butin dinyada petrolin daméliriimasi igin genel kabul
gormustar.

Petrol, icerdéi kukurt miktari acisindan da siniflandirilir. Buortuda
belirlenmi kesin sinirlar yoktur. Bununla birlikte, geneldékkirt ytizdesinin 0,5’in

altinda olmasi durumunda, petrol kikirtstiz kabuired

Petroliin  Ozellikleri ve Siniflandiriimasi: Dunyadaretilen petrolin
siniflandinimasinda dikkate alinan en 6nemli faktbpetrolin 6zgul @&rhgr (cok
Ozel gravite), akmazl (viskozite) ve icerdii kukirt miktari gibi 6zellikleridir.
Amerikan Petrol Enstitist (API) tarafindan cikarilee O0zgul girliga bal API
gravite tanimi, butiin dinyada petrolin siniflatma@si icin genel kabul gormtiir.
Gravite, uluslararasi bir birim olup genelde 10 48 arasinda ggsmektedir.

(http://www.pigm.gov.tr/uretimi.php.10.04.2011)

Ham petroliin 6zellikleri ¢cok gegpisinirlar arasinda deir. Hafif Petroller
(Yuksek Graviteli) ¢cgunlukla acgik kahverengi, sari ya dasiyeenkli, Agir Petrol
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(Dusuk graviteli) ise koyu kahverengi ya da siyah ratkl (Mehmetglu, 2002: 11)

Gravite petrolin ygunlugu anlamina gelmez. Yonlukla ters orantilidir.
(Selly, 1985: 26) Bu tanima gore, stilt 6zgul &irhkh petroliin API gravitesi
yuksektir. Petroliin gravite ye gore siniflarichasi gagidaki gibidir.

Hafif >31, Orta 20-31, Ar 10-20, Tabii Bitumun <10

Petrol, icerdéi kukurt miktari acisindan da siniflandiriir. Buortuda
belirlenmi kesin sinirlar yoktur. Bununla birlikte, geneldkkirt yizdesinin %0,5'in

altinda olmasi durumunda, petrol kikirtstiz (swiegtbul edilir.

Dogal gazda ise durun standardi, gazin Isilged@me bg&li olarak
belirlenmektedir. (http://www.pigm.gov.tr/uretimhp.10.04.2011)

Rafineriler: ham petrolurslenip, benzin ve dizel gibi daha kullahipetrol
drinlerine dongtaruldigti fabrika olarak nitelendirilmektedir. (http://antevi-
rafineri-nedir-vikipedi/6815866/25.05.2011)

Tarkiye’de rafineri olarak Tupka tek kletmedir. Tupra Ham petrol
alimlarinin énemli bir kismini Ulkelerin ulusgtketleriyle yaptgi yillik anlasmalar

yoluyla gerceklgtirmektedir.

Y1l igerisinde 22,21 API arasinda ggen gravitelerde ve %0,2 ile 4,08
arasinda de&sen kukurt iceriklerinde, 10 farkli kaynaktan 16Kaccesitte ham petrol
alimi yapilmaktadir. Ortalama ham petrol gravit@®,37 APl olurken, kikdrt
oraninda %21,6 gercekimistir.

Tlpra'in dogrudan urin saf yaptsi misteriler;

T.C Enerji Piyasasi Dizenleme Kurumu (EPDK) taddm lisanslandirilngi
akaryakit, LPG, ihrakiye, madeni gadazitim isletmeleri,Petro kimya sanayi, Boya
sanayi, Lastik sanayi, Kara Yollari Genel Mudgtli Belediyeler ve bu kurumlar
tarafindan onaylanmi muteahhit firmalar, Turk Silahli Kuvvetleri adinililli
Savunma Bakargi dir. (Tuprg, 2008: 32)
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Tablo-2. Tirkiye'nin ihtiyaci Olan Rafine Edilmis Petrol Miktari

RAFINERI URETIM ACIKLAMA

IZMIT 10,9 milyon ton Toplam %93,5 verimlilikle 23,8
IZMIR 8,9 milyon ton Milyon ton satilabilir akaryakit
KIRIKKALE 3,1 milyon ton Uretilmistir.

BATMAN 0,992 milyon ton

Kaynak: http://www.tupras.com.tr/detailpage.tr.plffzye|D=831/ 15.01.2013

Akaryakit Uriinlerinde Kayit B1 Sektor: PUIS’in verilerine gore tilkemizde
her yil yaklgik olarak 2-3 milyar dolarhk akaryakit kacakgili meydana
gelmektedir. Bu rakamlarin, TUPRAN ve dolum tesislerinin yurda ithal @ttitim
akaryakitlarin toplaminin, yurt genelinde her yikdtilen akaryakit miktarindan
cikartildiginda ortaya ¢gikmaktadir. (Can, 2006: 78)

Temmuz 2003 yilinda yayinlanarak yurigdlgiren 4926 Sayili Kacakgiin
Onlenmesine Dair Kanuna gore, her tirli petrol eqb tirlerinin ithalat, ihracat ve
transit slemlerinde vergi 6dememek veya noksan vergi 6deryekda konulan
yasakllik, kisithlik, izin, lisans vb. duzenlermeel aykiri olarak glem yapmak

akaryakit kacakc olarak tanimlanmaktadir.

Akaryakit drUnlerinde yapilan klea bir uygulamada; Akaryakita muhtelif
kimyasallarin katilmasi ya da gleik kimyasallarin kagimindan akaryakit elde
edilmesini de her zaman kagakcilik olarak tanimkanwgru bir tanimlama
olmamaktadir. Yurt dindan boya, kimya ve tekstil sanayinde kullanilnaakaciyla
getirilen ve kullanim amacina gore 6zel tuketimgyar farklilastirilan, bir baka
ifadeyle belirtilen sanayi dallarinda kullaniimakirumunda OTV'ne tabi olmayan
kimyasallarin ithal edildikten sonra akaryakita iganlmasini kacakcilik olarak
tanimlamak da pek mimkin glelir. Bu tlr usulstzlik eylemlerini, karmi
gerceklgtirenlere ilgkin yargilama sireclerinde de siklikla goruk&adégzere, ticarete

hile karstirmak olarak tanimlamak uygun olacaktir.
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1.12. Turkiye Akaryakit Piyasasinin Durumu

Akaryakit sektoriinde faaliyet gosterebilmek icinnalasi gerek lisanslar

bulunmaktadir.

1.12.1.Akaryakit Sektorinde Gereken Lisans Ggtleri

Bu lisanslar ve kriterleri 5015 sayili Petrol Pigas Kanunu ve Lisans

Yonetmelgine gore dizenlenmtir. Lisans c¢gitleri asagida tanimlanngtir.

Rafinerici Lisansi: Ham petrolunslenerek akaryakit elde edilmesi veya
akaryakit ithalati faaliyetlerini yuritesirketlerin aldgl lisanstir. Haziran 2010
tarihinde EPDK’dan alinan verilerine gore Turkiye thaliyet gdsteren 5 rafineri
lisansi bulunmaktadir. Adana, Batman, Kirikkdiamir, Kocaeli olmak tizere 5 ilde

faaliyet gostermektedir.

Dagitici Lisansi:ithalat yoluyla veya rafinericiden temin edilen ajeatin
bayilik teskilati aracilgiyla ticaretinin yapilmasini giayan lisans sahikiirketlerdir.
Haziran 2010 tarihinde EPDK’ dan alinan verilereegdlrkiye de 53 datici firma

lisansi bulunmaktadir.

Iletim Lisansi:Ham petroliin veya akaryakitin sadece boru hattitasigla
tasinmasi faaliyetini ydrtten firmalarin algniolduklarn lisanstir. Haziran 2010
tarihinde EPDK’ dan alinan verilere gore bu awn2D lisans ve 13 firma
bulunmaktadir. Bunlarda 6 ilde koglanms bulunmaktadir. (Adana, Mersin,

Batman, Kirikkale, Kocaelizmir)

Depolama Lisansi:Baskasinin mulkiyetindeki petroliin stok velatme
ihtiyaclari icin depolanmasi faaliyetlerini yariteirmalarin aldgl lisanslardir.
05.05.2010 tarihinde EPDK’ dan alinan verilere gorelurkiye’de 81 firmanin
depolama lisansi bulunmaktadir. Toplam depolamadgitgsi 4.290.605,06 ton dur.

Petrol piyasa kanunun 2. maddesine gobre; lisanspoldma, piyasa
faaliyetinde bulunanlarin stok velatme ihtiyacglarini gidermek Uzere skasinin
mulkiyetindeki petroliin depolanmasiamini, lisansli depocu ise lisansl depolama
faaliyeti yapan Sermayslétmesini ifade etmektedir. Lisansli depolama dafade
edilen piyasa faaliyeti cercevesinde belirtimesrgken 6nemli bir husus, bu
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faaliyetin bgkasinin milkiyetindeki petroliin depolanmasina yiéneldugudur. Bu
da demektir ki, TUPR&'In ve daitim sirketlerinin kendi ihtiyaclarini karlamak
amaclyla sahip olduklari depolar Turkiye’'nin “lishindepolama” kapasitesine dahil
degildir. Ancak, rafinerici ve datici lisansina sahip olan bgrketlerin lisansli
depolama faaliyetinde bulunmak istemeleri halindgrica lisans almaksizin,
lisanslarina islenmesi koluyla bu faaliyette bulunmalari mimkindirsagidaki
tabloda lisansh depolama faaliyetinde bulunaketlerin depolama kapasiteleri ve

Turkiye’de mevcut lisansl depolama kapasitesideki paylari gortlmektedir

Ihrakiye Teslimi Lisansiihrakiye kabul edilen akaryakit tiirleri ve madeni
yagin bir kisim kara, hava veya deniz yolgitiarina ikmali faaliyetlerini yriten
firmalarin aldgl lisanstir. Haziran 2010 tarihinde EPDK’ dan ahnverilere goére

ihrakiye teslim lisansi bulunan 68 firma bulunmakta

Tasima Lisansi:Hem petroliin veya akaryakit turlerinin bir yerden yere
kara, deniz veya demir yolu araclariylgitemasi faaliyetini alan firmalarin afg
lisanslardir. Haziran 2010 tarihinde EPDK’ damah verilere gére 113 firmanin
tasima lisansi bulunmaktadir. Bunlar deniz yolu vendeyolu olarak ayrilmgtir. Bu
lisansi alan firmalar 5 ilde faaliyet gostermektedinkara, Antalyajstanbul,izmir,
Kocaeli, Mersin'dir.

Madeni Y& Lisansi:Ham petrolden veya sentetik maddelerden madehi ya
Uretiimesi veya madeni ¥& lisans kapsaminda serbestce ithal edilmesi
faaliyetlerini yurttmek icin alinan lisanslardiraklran 2010 tarihinde EPDK’ dan

alinan verilere gére madenig/Bsansini 199 firma lisans algtir.

Bayilik Lisansi: Dagitici ile yapilan tek satici sozlmesi kapsaminda
akaryakit turleri ve madeni §a tiketicilere ikmali faaliyetini, kapsar. Bayilik
lisansi istasyonlu ve istasyonsuz diye ikiye ayakmadir. Haziran 2010 tarihinde
EPDK’ dan alinan verilere goreistasyonlu 12.729stasyonsuz 1.587, Toplam =
14.316 lisans bulunmaktadir.

Serbest Kullanici LisansBir yillik motorin, fuel oil veya kal-yak tiketimi

5000 ton ve Uzerinde olan kullanicilarin sadecedesydeil de daitici ve/veya
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rafinericiden de bu Urlnleri temin edebilmelerinimmkiin kilmaktadir. (http://www.
petrolodak.com/index.php?Option=com_content&viewicha&id=71&Itemid=6/10
.10.2010)

Haziran 2010 tarihinde EPDK’dan alinan verilereegbu kapsamda 65 adet

lisans almy firma bulunmaktadir.

1.13.Petrol D&itim Faaliyetleri Ve Sirketleri

Turkiye'de faaliyet gosteren daim firmalari, kara veya deniz gia
araclaryla veya alt yapinin mevcut ofdudurumlarda boru hatlariyla rafinerilerden
topladiklari trtnleri kendi sahip olduklar depalayetirirler. Genellikle depolardaki
bu Urtnler bayiler tarafindan teslim alinip istasyotginiyor olmakla birlikte,
dagitim firmalarinin GrUnleri dgrudan istasyonlara iletmesi yoninde giderek artan

bir egilimin oldugu gorulmektedir.

Petrol Urlinlerine olan talebin sirekli artmaktasaludepolama tesislerinin
bolgesel ve sektorel talebi lkdayacak ve guvenli stok seviyelerini idame ettalec

kapasitede kurulmasi geiei 6n plana cikarmaktadir.

Yururlukteki mevzuat cercevesinde asgari depolam@ermaye sinirlamasi
disinda ana datim sirketi kurulmasinin sinirlanmagli sektorde, ana géim sirketi
statlsiine sahip Ocak 2007 tarihi itibariyle si@&et, 2010 Mayis ayi itibari ile 53
firma bulunmaktadir. Bu sayl 2000 yilinda 12’dirtan firma sayisi ile birlikte

sektodrde rekabet de artgtir.

1.13.1.Akaryakit Istasyonlari (Bayiler)

Akaryakit sektorl; petrol piyasasinda uygulanaeknik kriterler hakkinda
yonetmelik desu sekilde tarif edilmektedir.

Dagitici veya bunlarla tek elden satsézlemesi yapmy bayilerce ilgili
mevzuata uygun (teknik, kalite ve guvenlik) olarakrulup, bir veya farkl alt
basliktan birer akaryakit daticisinin tescilli markasi altinda faaliyette ndm ve
esas itibariyla araclarin akaryakit, madeng,yato gaz LPG, temizlik ve ihtiyari

olarak bakim ile kullanicilarin tipli LPG harigdr asgari ihtiyaclarini katayacak
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imkanlari sunan yerler olarak tanimlanmaktadir.

Ham petrol arama ve cikarma faaliyetleriyleslagan dikey yapida son
halkay! olgturan akaryakit Grinlerinin nihai tiketici olarsitasahiplerine teslimi
asamasi, akaryakit istasyonlarn tarafindan gergékilenektedir. S6z konusu
istasyonlarin buyik bir gunlugu bayilerin mulkiyetinde olmakla birlikte, g@aim
firmalari bu tainmazlar Gzerinde intifa hakki gibi irtifak haklaktisap etmekte ve
bayilerle uzun sdreli satin alma agrtealari yapmaktadirlar. Ancak Datay’'in 2008
yilinda verdgi karar dgrultusunda; 2002/2 sayili Dikey Aglaalarailiskin Grup
Muafiyeti Tebligine gore, Rekabet Kurulu akaryakit sektoriinde antif
sOzlemelerinin muafiyetten yararlanma stresini en fdzéa yil olarak belirledi.

( http://www.senalpozer.av.tr/index.php?id=21)
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Sekil-18. Akaryakit Dagitim Firmalarinin Istasyon Sayisi (Y1l 2010)

5000, 3P0
4500 mOPET
4000 OSHELL
35004 I OBP
30004 BAKPET
2500¢7| ETOTAL
2000 | Q o EBALPET
1500471 v OTERMOPET
1000_/_ | Qo: 'g) & (8’ BmENERJ
500171 B STARPET
04 ODIGER
Kaynak; epdk.gov.tr.
Sekil-19. Akaryakit Dagitim Firmalarinin Pazar Payi(Yil 2010)
35 OPO
b B Shell
301 O Opet
251 OBP
20l H Total
Py O Akpet
151 l Alpet
1077 O Moil
54 M Turkuaz
= E Eneriji
’ ODiger

Kaynak; epdk.gov.tr

Yukarida gosteriler§ekil 18" de grafikte ilk 10sirketin istasyon sayilari
belirtiimistir. 41 sirketin toplam istasyon sayilari gir olarak gosterilngtir sekil

19'da grafikte ise pazar paylar gostergtiri

Asagidaki tablo 3'de ilk Akaryakit firmalarinin istasyosayilari ayrintili

olarak gosterilmtir.
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Tablo-3. Tirkiye’deki Akaryakit Da gitim Firmalarinin istasyon Sayilari

S.NO  HRMA ADI ISTASYONLU iSTASYONSUZ TOPLAM

1 PETROL OFSi ANONIM SIRKETI 2817 117 2934
2 OPET PETROLCULUK AS. 1393 77 1470
3 SHELL & TURCAS PETROL ANONM SiRKETI 1204 15 1219
4 BP PETROLLER ANONIM SIRKETI 623 80 703
5 AKPET AKARYAKIT DA GITIM A. S. 589 59 648
6 TOTAL OIL TURKIYE A.S. 506 40 546
7 BALPET PETROL URUNLER TASIMACILIK SAN. VE TiC. AS. 479 36 515
8 TERMOPET AKARYAKIT NAKL IYAT VE TiC. LTD. STI. 410 90 500
9 ENERJ PETROL URUNLER PAZARLAMA A.S. 382 87 469
10 STARPET GARZAN AKAR. DAG. PAZ. AS. 399 53 452
11 CAN ASLAN PETROLCULUK SANAYi A.S. (EUROL) 301 146 447
12 ALTINBA $ PETROL VE TICARET AS. (ALPET) 426 11 437
13 TURKUAZ PETROL URUNLEH A.S. 284 44 328
14 BOLUNMEZ PETROLCULUK AS.(M OIL) 386 32 418
15 KADOOGLU PETROLCULUK TASIMACILIK T IiC. SAN.ITH. VE iHR. 251 66 317

A.S.

16 TECO PETROLCULUK SANAY VE TICARET ANONIM SiRKETI 245 18 263
17 PET-LINE PETROL URUNLER TICARET AS. 214 8 222
18 KALEL [ BEST dL PETROLCULUK TICARET LIMITED SIRKETI 191 19 210
19 EROPET AKARYAKIT DAGITIM TASIMACILIK iNS. PETROL 182 25 207

URUNLERI TIC.LTD.STI.

20 LUKOIL EURASIA PETROL ANONM SIiRKETI 171 29 200
21 SiYAM PETROLCULUK SAN. VE TiC. AS .(S OIL) 183 7 190
22 ERK PETROL YATIRIMLARI ANONIM SIRKETI 189 0 189
23 N-PET PETROL URUNLER PAZARLAMA NAKLIYE SANAYi 170 14 184

TICARET VE DAGITIM L IMITED SIRKETI

24 YALGINKAYA PETROL UR.PAZ.DAGITIM SAN.VE TiC.LTD.STI. 28 139 167
25 BIRLESIK PETROL AS. 100 27 127
26 DENGE AKAR. DAG.PAZ.PETR.URUNITH.IHR.SAN.TIC.LTD.STI. 21 97 118
27 DELTA AKARYAKIT T ICARET AS. 96 5 101
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28 TP PETROL DAGITIM LIMITED SIRKETI 87 9 96

29 INTER-OIL PETROL DAGITIM NAK. VE TUR. iG VE DIS TiC.PAZ.AS. 64 31 95

30 TURKOIL PETROL URUNLEHR SAN. TiC. VE DAGITIM A. S. 74 16 90

31 AGPAS PETROL URUNLER PAZ. SAN. TiC. VE DAGITIM A. S 16 61 77

32 MMG PETROL DAGITIM VE PAZ. iC VE DIS TiC. AS. 24 52 76

33 GOLDSER TUHRZM OTELCILIK VE PETROL SAN. TC. AS. 44 14 58

34 DAMLA PETROL INSAAT TICARET ANONIM SIRKETI 20 31 51

35 OZAN ENERJ LPG AKARYAKIT DAGITIM VE NAKL iYE TICARET 39 0 39
ANONIM SIRKETI

36 YUROPET AK. DAG.PAZ. PET. URJIHT. IHR. SAN. TiC. LTD. STi. 3 22 25

37 GUVENGAZ PETROL URUN. ENR. B8T. DQG. INS.TEKS.TAS. SAN. 5 16 21
AS.

38 LINK KiMYA PETROL URUNLER SANAYi VE TiCARET LIMIiTED 17 1 18
SIRKETI

39 PASIFIK LIMAN iSLETMECILIGI DENiZ MALZ. ULUSLARARASI 18 0 18
DENIZCILIK TASIMACILIK PET. URN. TIC.LTD.STI.

40 PARKOIL PETROL URUNLEH TASIMACILIK SANAY i VE TICARET 16 2 18
LIMITED SIRKETI

41 CEN PETROL URUNLER MADENI YAGLAR DAGITIM SANAY i VE 17 0 17
TICARET LIMITED SiRKETI

42 VTM AKARYAKIT PETROL URUNLERI DAGITIM SANAYIi VE 16 0 16
TICARET ANONIM SIRKETI

43 GS PETROL URUNLERTICARET LTD. STi. (FULL) 7 6 13

44 MARPET OTOMOTV AKARYAKIT MADEN I YAG INS. TUR. SAN.VE 7 6 13
TIC.LTD.STI.

45 AYTEMiZ AKARYAKIT DA GITIM ANONiM SiRKETI 8 2 10

46 GOREN PETROL DEP. VE NAKLYAT SAN. VE TiC. LTD. STi. 1 5 6

47 KARAHAN NAK. HAF. PETROL URN. OTOM. SAN. VE TC. LTD. STi. 3 2 5

48 AKDOGAL PETROL URUNLER DAGITIM ANONiM SIRKETI 2 0 2

49 STANDART YAG GAZ PETROL URUNLER DAGITIM PAZARLAMA 2 0 2
SANAYI VE TICARET ANONIM SIRKETI

50 PARS PETROL MADEN YAGLAR ITHALAT IHRACAT PAZARLAMA 1 0 1
SANAYI VE TICARET ANONIM SIRKETI

51 ORSAN AMBALAJ GIDA PETROL INSAAT VE TASIMACILIK 0 1 1

SANAYI VE TICARET LIMITED SIRKETI

Kaynak: epdk.gov.tr (15.05.2010 tarih itibariyle)
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Akaryakit trtnlerinin ara¢ sahiplerine arzi noktas olgturulan akaryakit

istasyonlarini yapi olarak ikiye ayirmak mumkuandar.

Akaryakit Sglayici Olanisletmeler: Akaryakit sgayici olan §letme sahip
oldugu veya kira ya da intifa hakki gibi hukuksal taséraklarina sahip oldiu
istasyonlar ve kbamsiz olarak bayilerin tim miulkiyet hakkina sahijpdugu

istasyonlar. (Soysal, 2003:38)
Istasyon sahibkietmeler de kendi igcinde ikiye ayrildiklari gorilktedir.

Isletmenin kendi cajtirdigi veya acentelik verdi istasyonlar; akaryakit
saglayici isletmenin istihdam et ve Ucretlerini verdii personel tarafindasletilen
istasyonlardir.

Bagimsiz ruhsat sahipleri veya kira uygulamalagietme sahip bayi;
isletiminde markal akaryakit trtnlerini alip satdm@gimsiz ruhsat sahibi gierin

islettigi istasyonlardir.

Bayi sahibi gletmeleri de kendi icinde ikiye ayirmak mumkuindBayilerin
islettigi ve salayicisi konumundaki gatim firmasinin veya toptan satiirmasinin

akaryakitl bayiye safi istasyonlardir.

Acente olaraksletilenler: B&imsiz birsekilde istasyona sahip olan bayinin,
s&layicisinin sahip oldiu akaryakiti komisyon kauti g1 sattgl istasyonlardir.

Tarkiye’'deki yapiya bakild@gnanda, boydk bir oranda istasyonlarin
mulkiyetinin bayilerde oldgu ancak 10-15 yil ve bazen daha fazla sureli kegav
intifa haklarinin daitim firmalarina verildéi gorulmektedir. Bir dgitim firmasinin
bedelini vererek alg intifa veya benzeri hakkina dayanarak, s6z konunsife
hakkinin siresi kadar rekabet etmeme yukunglillgetirmesi makul goérulebilir.
Ancak Turkiye’deki uygulamalarda, gam firmalarinin genellikle bayilik verme
karsiliginda bu tip irtifak haklarini arazi ve gtémilatin sahibinden alarak, sonra
yine ayni ksiye kiraladiklari veyasieticiligini verdikleri gérulmektedir. Bu durum

dolayli olarak anlgmanin siresinin uzun sureli olmasinglamaktadir.

Bayi sayilar ile POA'In ¢cok geng bir dgitim gina sahip oldgu ve

rakiplerine kagi acik bir Gstunlik elde egii sdylenebilir. Ancak bu noktada
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POAS’In rakiplerine gore bu kadar fazla sayida bggilsahip olmasinin sebebinin,
kamu kurulgu olmaktan kaynaklanan ve bayiligial kurarken karllik amacini arka
plana iten bir yapisin bulunmasidir. Nitekim P®WA istasyon bgna
gerceklatirdigi satslarla rakiplerinin durumu kadastinldiginda, bu gesni bayi
aginin POAS’a gorundigl kadar bir avantaj ve etkinlik gamadgl ortaya

ctkmaktadir.

Gelir dgiliminin oldukca dengesiz olg@u Turkiye'de tait araci sahipfi
oranlari da bolgeler arasinda buyik farkliliklastgdmektedir.Istanbul,izmir ve
Ankara’'nin ulke tait parkinin %48 ‘ini ve yakit tuketiminin % 40 ‘imlusturmasi,
ayrica sadece 10 ilin ulke tuketiminin  %60'in1 gEklestiriyor olmasi, bu

dengesizlii acikca ortaya koymaktadir.

Dagitim firmalarinin rekabeti dgudan tiketiciye d&l, tliketiciye ulgmanin
yolu bayileri hedef almaktadir. Bayiler Uzerindekun intifa strelerinin bitmesi ile
birlikte dagitim sirketleri arasindaki rekabet istasyonu kegidietlerine kazandirma
yoninde artmaktadir. Yani bir bayi kazanmak veyaautbayi elde tutmak icin en
onemli faktorin, bayilere teklif edilen vade veidat oldysu gorilmektedir. Bgka
bir ifadeyle, d&itim firmalar arasindaki rekabetirgidikli olarak bayilere sunulan
vadesartlari Gizerinde gercekliegi sdylenebilir. (Kara, 2008:15-18)

Petrol piyasasl kanununda bayileri tarif edgtini Petrol piyasa kanununa
gore bayi lisanslarina gkin dizenlemeler; teknik, guvenlik, kapasite, cevie
kurum tarafindan yapilir. Bayiler, gdicilan ile yapacaklari tek elden sat

sOzlamesine gore bayilik faaliyetlerini yuraturler.
Bayiler lisanslarinin devami siresince;

a) Bayisi oldgu datici haricinde dier daitici ve onlarin bayilerinden

akaryakit ikmali yapilmamasi,

b) Tagsis velveya hile amaciyla akaryakita katilabileceknigtin akaryakita

katilmamasi ve istasyonunda bulundurmamasi ile ryik@dir.

Bayiler ve daiticilar, lisanslarina gore kurduklari akaryalgtasyonlarini

kuruma bildirerek gletmeye bgar. Akaryakit istasyonlari, gerekli tedbirleri ed&
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tarim sektorinun ihtiyaclar igin tanker ve koy pmami vasitasiyla LPG harig
akaryakit saft yapabilir. Kurul, teknik ve ekonomik kriterlergdre bayilik
kategorileri olgturabilir. Bu durumda bayilik lisanslarn kategorilee gore
dizenlenir. Akaryakit ve LPG istasyonlar arasindaksafeler, ayni yonde olmak
Uzere,sehirlerarasi yollarda on kilometredewhir ici yollarda bir kilometreden az
olmamak Uzere Kurul tarafindan cikarilacak ve DQ@R2tarihinde yurirlge giren
yonetmelikle dizenlenir. (DPT. 2007: 59)

Tablo-4. Akaryakit Dagitim Firmalarinin Depolama Tesisleri ve Kapasitesi

DAGITIM SIRKETLER i DEPOLAMA TES iSLERI

S.NO DAGITIM SIRKET ADI BULUNDUGU YER KAPASITE M"3

1 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. HATAY 83.943
2 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. BATMAN 5.000

3 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. izmMiR 14.000
4 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. MERSIN 16.400
5 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. KIRIKKALE 27.400

6 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. KOCAELI 32.000
7 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. ANTALYA 3.114

8 Akpet Akaryakit Dgitim A.S. MUGLA 1.541
9 Alpet-Altinba; Petrol ve Ticaret A. BATMAN 4.770

10 Alpet-Altinba Petrol ve Ticaret A. izZMIiR 51.339
11 Alpet-Altinba Petrol ve Ticaret /. SAMSUN 46.950
12 Alpet-Altinba Petrol ve Ticaret A. KIRIKKALE 12.000

13 Alpet-Altinba Petrol ve Ticaret /. MERSIN 94.847
14 ATAS Anadolu Tasfiyehanesi 8.(Shell-Bp-Mobil) MERSN 19.586
15 ATAS Anadolu Tasfiyehanesi 8.(Shell-Bp-Mobil) MERSN 550.746
16 Moil-Béliinmez Petrolciiliik A. DENIZLi 460
17 BP Petrolleri A§. ISTANBUL 7.535
18 Damla Petrol Ticaret Turizm Lti. KIRIKKALE 11.000

19 Denge Petrol Sanayi ve Ticalttalatihracat Pazarlama Ltéti. ANKARA 28.419
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20 Enerji Petrol Uriinleri PazarlamaSA. KIRIKKALE 2.785

21 Enerji Petrol Uriinleri PazarlamaSA. MERSIN 41.208
22 GS Petrol Uriinleri Ticaret 8. izZMIiR 12.064
23 Glivengaz Petrol Uriinleri Enerji Sistemlerigdlgaz AS. BARTIN 9.326
24 Kadoglu Petrolciiliik Tamacilik Ticaret Sanaythalat veihracat AS. MERSN 96.675
25 Lukoil Eurasia Petrol Anonirgirketi KOCAELI 9.898
26 Mobil Oil Turk AnonimSirketi ANTALYA 6.436

27 Opet Petrolcilik A. GIRESUN 43.130
28 Opet Petrolcilik A. TEKIRDAG 153.293
29 Opet Petrolclik A. izmMiR 56.598
30 Opet Petrolcilik A. KOCAELI 37.500
31 Opet Petrolcilik A. MERSIN 240.000
32 Pet-Line Petrol Uriinleri Ticaret $\. TEKIRDAG 14.900
33 Pet-Line Petrol Uriinleri Ticaret $. KIRIKKALE 5.841

34 Pet-Line Petrol Uriinleri Ticaret $\. KOCAELI 20.773
35 Petrol Ofisi AS. BATMAN 7.450

36 Petrol Ofisi AS. MERSIN 110.239
37 Petrol Ofisi AS. KIRIKKALE 20.155

38 Petrol Ofisi AS. ISTANBUL 102.511
39 Petrol Ofisi AS. KOCAELI 244.046
40 Petrol Ofisi AS. TRABZON 78.550
41 Petrol Ofisi AS. ANTALYA 98.931

42 Petrol Ofisi AS. SAMSUN 54.553
43 Petrol Ofisi AS. HATAY 98.778

44 Petrol Ofisi AS. izMiR 165.525
45 Shell & Turcas Petrol A. KOCAELI 51.780
46 Shell & Turcas Petrol &. HATAY 18.558

47 Shell & Turcas Petrol A. KIRIKKALE 20.100

48 Shell & Turcas Petrol A. izMiR 11.520
49 Shell & Turcas Petrol &. KOCAELI 16.545
50 S-0il Siyam Petrolciliik Sanayi ve Ticare§SA. MERSIN 96.400
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51 Starpet Garzan Akaryakit Bam Pazarlama A. KIRIKKALE 4.294

52 Shell & Turcas Petrol A. MUGLA 2.000
53 Shell & Turcas Petrol &. izMIiR 1.600
54 Shell & Turcas Petrol &. ISTANBUL 54.135
55 Total Oil Turkiye AS. SAMSUN 22.150
56 Total Oil Turkiye AS. ISTANBUL 47.050
57 Total Oil Turkiye AS. KOCAELI 104.880
58 Total Oil Turkiye AS. izmMiR 127.345
59 TP Petrol Dagitim Ltd. Sti. HATAY 94.000

60 TP Petrol Dagitim Ltd. Sti. KIRIKKALE 20.719

61 TP Petrol Daitim Ltd. Sti. SIRNAK 10.000
62 Turkuaz Petrol Uriinleri A. ANTALYA 24.350

63 Turkuaz Petrol Uriinleri A. KOCAELI 23.160
64 Turkuaz Petrol Uriinleri A. KOCAELI 10.500

Kaynak:epdk.gov.tr. (23.2.2009 tarih itibari ile)

Tablo 4'de akaryakit datim firmalarinin depolama tesisleri ve kapasitesi

ayrintili olarak gosterilngtir.

1.13.2.D&iticilar

EPDK sayfasinda vyapilan atmmalara gore; ithalat yoluyla veya
rafinericiden temin edilen akaryakitin bayilik @syon) tekilati aracilgiyla
ticaretinin yapilmasini, ghayan Turkiye'de 53 datici firmanin lisansi

bulunmaktadir.

04.12.2003 tarihinde kabul edilen, 20.12.2003 taeh25322 sayili Resmi
Gazetede yayimlanarak yurigki giren 5015 sayili Petrol Piyasasi Kanununda
Dagitim firmalarisu sekilde tarif edilmgtir.
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1.13.3.Dgitim Faaliyetleri

Petrol piyasasi kanununun 7. Maddesine gdegitici lisansi sahipleri,

akaryakit olarak tanimlanan Urinleringdan hakkina sahip olur.

Dagitict lisansi sahipleri, kendi muilkiyetlerindeki yge sozlemelerle
olusturacaklar1 bayilerinin istasyonlarina akaryakigitianinin yani sira, serbest
kullanicilara akaryakit toptan satve depolama tesislerinin yakinindaki tesislere
boru hatlari ile tgma faaliyetlerinde bulunabilir. Z#icilar baka akaryakit

dagiticilarinin bayilerine datim yapamazlar.

Dagiticilar, yillik pazarlama projeksiyonlari yapmag detaylari ile her yil
kurumasubat ayi icinde vermekle yukumludur. Yil icinde,eti@ylik dénemlerde
projeksiyonlarinin gerceldeme dgerlemesini yaparak kuruma; ocak, nisan, temmuz,
ekim aylarinda verir ve projeksiyonlarinda @o yuzde ondan fazla artve

eksiligleri agiklarlar.

Petrol piyasa kanununun 2. maddenin birinci fikras(10) ve (13) numarali
bentlerinde belirtilensekilde so6zlgme ile bayilikler olgturur. Bayilik siresi
bitiminden U¢ ay dncesinde bagiln devami icin s6zkgme yenilenemez ise sirenin
bitimine kadar datici, bayinin ikmal ihtiyacini karlar. Sire bitiminde bayi,
sOzlame yaptgl yeni da&iticinin  Urdnlerini pazarlagh anlgilacak sekilde
faaliyetine devam eder ve en gec¢ bir ay icinde esgitim sirketi ile ilgili tim

belirtileri kaldirir.

Dagiticilarin kendi glettigi istasyonlar aracgh ile yaptgl sats, dagiticinin
toplam yurt ici pazar payinin yuzde onsinelen fazla olamaz. Fgicilarin yurt ici
pazar payl, toplam yurt ici pazarin yiuzde Kirksite gecemez. Datici, kendi

islettigi istasyonlara stibvansiyon ve bayi istasyonlarifdakii uygulama yapamaz.

Dagiticilar, tescilli markasi altinda yapilan faaligee iliskin kalite kontrol
izlemesini etkin bicimde yapmak, bayilik iptallerigerekceleriyle birlikte Kuruma
bildirmekle yukumludir. Akaryakit gatimi icin kurulacak tesis ve ekipmanlara
iliskin teknik, guvenlik, cevre ve benzeri kriterler i tarafindan cikarilacak

yonetmelikle belirlenir.
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Dagitici lisansi sahipleri, kurum tarafindan belirlanesaslara uygun olarak
bayilerinde kacak petrol saimin yapilmasini dnleyen teknolojik yontemleri de
iceren bir denetim sistemi kurar ve uygular. (Bdl 25 Ocak 2007 — 5576 s. Kanun
Md. 2; 13Subat 2007 Tarih 26433 s. RG)

Tlrkiye'de faaliyet gosteren ddaim firmalar, kara veya deniz gia
araclaryla veya alt yapinin mevcut ofdudurumlarda boru hatlariyla rafinerilerden
topladiklari trtnleri kendi sahip olduklari depalayetirirler. Genellikle depolardaki
bu Urtnler bayiler tarafindan teslim alinip istasyotginiyor olmakla birlikte,
dagitim firmalarinin trinleri dgrudan istasyonlara iletmesi yoninde giderek artan

bir egilimin oldugu gorulmektedir.

Petrol Urlnlerine olan talebin sirekli artmaktasaludepolama tesislerinin
bdlgesel ve sektorel talebi kdayacak ve glvenli stok seviyelerini idame ettilec

kapasitede kurulmasi geiai 6n plana ¢ikarmaktadir.

Yurarlukteki mevzuat cercevesinde asgari depolama@ermaye sinirlamasi
disinda ana datim sirketi kurulmasinin sinirlanmagl sektérde, ana geim sirketi
statiisiine sahip 15.05.2010 tarih itibariyle 53 &rpulunmaktadir.

Bu alanda faaliyet gosteren Shell&Turcas, BP, Tdtakoil yabanci dierleri
ise yerli sirketlerdir. Bu firmalardan BP, Shell ve pazara @0@linda giren Rus
sirketi Lukoil dinya capinda dikey bitlghleeyi s&lamis olan ve dinya petrol
piyasalarinda “majors” olarak adlandirilan firmrdia. POAS ise 6zellstiriimeden
once kamu kimfi ile dikey butunlige sahip olmamakla birlikte, Turkiye giam

pazarinin ulusalampiyonu olarak gosterilebilir. (Soysal, 2003: 12-1
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Sekil-20. Yil Dagitim Sirketleri Satis Miktar (MetreKip/2010)
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Kaynak:www.petder.org.tr/admin/my_documents/my sfileéE5 TurkiyeTuketimWEB201002.xIs-

01.01.2013

Sekil 20’'de 2010 yili icerisinde g#&im sirketi bazinda akaryakit @eaim
sirketleri saty miktari metre kip olarak verilstir.

Tablo-5. Turkiye'deki Akaryakit Sati slarinda Dagiticilarin Durumu (Metre

Kiip/Y1l)
FIRMA SATIS MIiKTARI (2010-m3)
POAS 5.776.425
SHELL & TURCAS 3.883.435
OPET 3.498.131
BP 2.526.855
DIGER DAGITICILAR 1.292.012
TOTAL 1.182.624
AKPET+LUKOIL 643.102
ALPET 553.382
M OIL 291.487
TURKUAZ 229.611
PETLINE 134.181
DELTA 73.248
GENEL TOPLAM 20.084.494

Kaynak:(http://www.petder.org.tr/admin/my_documémig files/CE5_TurkiyeTuketimWEB201002.

xls)
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Tablo 5'de 2010 yili icerisinde gaim sirketi bazinda akaryakit geim

sirketleri saty miktari metre kiip olarak ayrintili verilgtir.

Dagitim firmalarinin catisi altinda toplagdiiki adet dernek bulunmaktadir.
PETDER ve ADER. Aytemiz, Bolinmez, Opet, Petlineytal ve Turkuaz'i
binyesinde bulunduran ADER daha c¢ok yerli firmaladye oldgu bir dernek
konumundadir. PETDER’in Uyelerinin ise BP, Shelptal vb. yabanci maeili

firmalardan olgtugu gérilmektedir.

Turkiye de akaryakit bayilerini temsil eden ikvéren sendikasindan biri
POAS bayilerinin olyturdusu ve 5259 (yesi olan AB (Petrol Urlinlerisverenler
Sendikasi), geri ise &irlikli olarak Istanbul da 6rgiitlenmiolup daha ¢ok yabanci
dagitim firmalarinin bayilerinin tUye oldiu 279 lyeli TABGS (Turkiye akaryakit

bayileri petrol ve gagirketleri isveren sendikast) dir.

114



IKINCi BOLUM
DAGITICI ILE BAYIIiLIiSKILERI

2.1. Akaryakit Dagiticilari Tle Bayi Arasindaki iliskiler

Petrol piyasa kanunu ve ybnetmelik usil ve esagtacevesinde bayi ve
dagitici arasindaki ikkilerde uygulamadan kaynaklanan sorunlar, ¢ozunriléne

konularinda gagida bilgi verilmektedir.

1. Kanun ve ilgili mevzuattaki ger hiktimler sakli kalmak kaydiyla gaci

lisansi sahipleri:
a) Bgka akaryakit daticilarinin bayilerine datim yapamaz.

b) Tescilli markasi altinda yapilan faaliyetlengkin kalite kontrol izlemesini
etkin bicimde yapar. Kurul tarafindan ilgili mevzukapsaminda verilen denetim
gorevlerini yerine getirir.

c) SoOzlgme bayilik suresi bitiminden U¢ ay Oncesinde yerglaez ise
sOzleme suresinin bitimine kadar bayisinin ikmal ihtiyackasilar.

d) Bayilerin katimiyla gercekbgirdikleri 6zendirme kampanyasi hakkinda
bayilerini, kampanyanin maliyetine gkin belgelerle birlikte acik birsekilde

bilgilendirir.

e) Kendi glettigi istasyonlara siibvansiyon ve bayi istasyonlarinteili

uygulama yapamaz.

f) Kendi miulkiyetinde ve sletmesindeki akaryakit istasyonlari Gzerinden

yaptgl satslarda, kendi yurtici pazar payinin % 15'ini gecemez

g) Durumu ilgili ve/veya dier mevzuata uygun olmayan gercek veya tiuzel
kisilerle bayilik s6zlgmesi yapamaz.

h) Bayilik iptallerini gerekceleriyle birlikte EPDIa bildirir.

i) EPDK tarafindan belirlenen esaslara uygun oldraklerinde kacgak petrol

satsinin yapilmasini Onleyen teknolojik yontemleri dgren bir denetim sistemi

kurar ve uygular.
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) Kalorifer yakiti, fuel-oil ve motorinde yillikitketimi, 5000 tonun altinda
olmayacaksekilde EPDK tarafindan belirlenecek olan yillik ¢fikn miktarinin

altindaki kullanicilara kendsgliettikleri akaryakit bayileri Gzerinden safiapamaz.

k) Faaliyetlerini sona erdirmeden en az ¢ ay Obagilerini durumdan
haberdar eder.

I) Bayilere yapacaklari akaryakit sgari ile hizmet ifalarinda Vergi Usul
Kanunu hikimlerine gére tanzim edecekleri belgelesaity yapilan bayinin lisans

numarasini da belirtir.

m) Bayilik teskilatini olusturan bayilerine ait tesislerdeki her bir tank, dep
pompa vb. i¢in en az 4 adet numune kabini bayitesislerinde bulundurur.

n) EPDK'ya aylik olarak, bayiye teslimler miktar gg@rlikli ortalama fiyat

bildirimleri yapar.

0) EPDK'ya olguma bgh olarak, tip bayilik sozlgmesi 6rnekleri
hazirlanmasi veya bunlarda gigklik yapilmasi halinde, bunlarin yurigé

konulmasindan dnce tip stghee bildirimi yapar.

p) EPDK'ya olguma b&h olarak, akaryakit datim fiyati desisikligi
bildirimi ve bayilik sOzlemelerinde tavsiye edilen veya tavan fiyat yontemi
uyguluyorsa akaryakit bayi fiyati gigikli gi bildirimi yapar.

2. Ayni sahis glettigi farkl akaryakit istasyonlari icin farkl dédicilarla
bayilik s6zlemesi yapabilir mi?

Ayni sahsin farkh akaryakit istasyonlari icin farkh giam sirketleriyle
bayilik sOzlemesi yapmasinda sakinca bulunmamaktadir. Ancak Karyakit

istasyonlarinin her biri icin ayri bayilik lisarehnir.
3. Bayi daiticisinin 6zendirme kampanyalarina katiimak zosumadir?

Dagiticilar, bayilerin katilmiyla gerceldaerdikleri 6zendirme kampanyasi
hakkinda bayilerini, 6zendirme kampanyasinin mélgeiliskin belgelerle birlikte
seffaf, acik bir sekilde bilgilendireceklerdir. Bayilerin kampanyaykatilimi
ihtiyaridir.
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Bayilerinin tescilli marka altindaki faaliyetlerind skin olarak da&iticilarin

denetim yukamlultkleri nelerdir?
Bayilerinin tescilli marka altindaki faaliyetlerinkskin olarak d@iticilar;

a) Akaryakit istasyonlarinda stok hareketleri veargkkit alim satim
islemlerinin elektronik ortamda, gunlik olarak izleileesine ydnelik bir istasyon
otomasyon sistemi kurar. Merkez gtentisi olan istasyon otomasyon sistemi ile
bayilerindeki akaryakit alim satim hareketlerinerzve raporlar. Kayit g1 ikmal ve

sats tespit edilmesi halinde EPDK'y1 derhal bilgilendir

b) Bayilerin, ¢ ayhk donemler itibariyla akaryalstok ve alim satim
mutabakat raporlari ojturmasini sglar.

c) Bayilerinin akaryakit istasyonlarinda akaryakyatlari, ilan, pano ve
akaryakit turlerinin isimlendirilmesi hususlariniBPDK’da belirlenen usul ve

esaslara uygun olup olmgad kontrol eder.

d) Tahsis edege kalite kontrol araglari ve kalite kontrol uzmanla
vasitasiyla periyodik olarak akaryakit bayilerindtdsisleri denetler. Tank, pompa
bakim ayarlari ve o&lcimlemesini, tesistesiga ve/veya hile amacli akaryakita

katilabilecek drtnlerin bulunup bulunmggohin kontrollerini yapar.

e) Ihbar vesikayet tizerine alinan numuneler hari¢ olmak Uzeldayen az
bir defa bayisine ait tesiste ikmal edilen herdkaryakit tirinden numune alir. Bu

numunelerde gerekli analizleri yaptirir.

f) Kendilerine iletilen ihbar veikayetler tzerine ihbar veikayetin gelg
tarihinden itibaren en ge¢ 3 gun igerisinde ihbayavsikdyete konu hususlarin

niteligine uygun denetim yapar.

g) ilk defa lisans alacak olan bayiler icin lisans alfaahinden itibaren en
gec iki ay icerisinde akaryakit istasyonundaki kasal kimlik calgsmalarini
tamamlar. Lisansl bayinin gdici desistirmesi halinde ise ayni sure gifaci
degisikli ginin lisansa derg¢ tarihinden gar. Dagitim sirketinin birlesmesi veya devri
durumunda ise bu konudaki gahalarini birlgme veya devirden itibaren en gec alti

ay icerisinde tamamlar.

117



h) Bayilerinin faaliyetlerine ikkin tiketici ihbar vesikayetleri icin Ucretsiz
telefon numarasi, elektronik posta adresi vegyaaiadresi tahsis ettiriimesinigar.
Bu bilgilere iliskin levha ve cikartmalari bayilerine ait tesislerdiéketiciler

tarafindan rahatlikla gorulebilece&kilde astirir.

i) Yapilan kontrollerde aykiriliklar bulunmasi male dizenlenen belgeleri

kontrol tarihinden itibaren 7 gun icerisinde EPDa&yonderir.
Bir bayilik s6zlgmesinin icergi hakkinda EPDK'dan kimler bilgi alabilir?

Bayilik stzlemesinin icergi hakkinda sozkgme taraflarinin bilgi sahibi
olmasi esastir. Bu kapsamda, bayilik s@rlesi suret ve iceti ticari sir
mahiyetindedir. Dolayisiyla Gg¢tingahislarin bunlar hakkinda bilgi edinme talepleri
Bilgi Edinme Hakkl Kanunu kapsamischda kalir. Bayilik s6zlgmesi taraflarindan
biri konuyla ilgili yazili dilekce ve bu dilekceyimzalayanlarin yetkili oldgunu
gosterir noter tasdikli imza sirkuleri sunarak EP{zKbgvurabilir. Bu takdirde konu

hakkinda bgvuru sahibine yazih bilgi verilir.

4. EPDK'nin bayilik veya intifa s6zjmelerinin stresine gkin bir karari var

midir?

EPDK'nin bayilik veya intifa sozjenelerinin suresine #kin bir karari
mevcut dgildir. Petrol piyasasinda, intifa soziaeleri ile getirilen rekabet etmeme
yukomlalgg  sdresinin be yill asmamasina ifkin olarak Rekabet Kurumu
tarafindan verilen kararlar bulunglu bilinmektedir. Dolayisiyla bayilerin rekabet
mevzuatina ikkin anilan kararlar hakkinda bilgi almak yahgiem yaptirmak icin

Rekabet Kurumuna kaurmasi gerekmektedir.

5. Bayilik s6zlgmesindeki ticari konulara yonelik hiukimlerin EPDI&'Y

ilgisi var midir?

Tark Ticaret Kanunu uyarinca tacir sifatsiy@n bayi ve dgaticilar, bitin
ticari faaliyetlerinde basiretli birersiadami gibi hareket etmekle yukuimluddr.
Dolayisiyla ticari ¢ niteligindeki s6zlgmeler yapilirken azami dikkat gosterilmeli ve
sOzleme icergine tamamen vakif olunmalidir. Bayi ve giacilar arasindaki

sOzlemelerde petrol piyasasi ve ilgili mevzuatinin ddeere alani dinda kalan
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ticari konulara yonelik htukimler de mevcuttur. Bikbimler arasinda miilkiyet,
intifa, ipotek, ariyet, kira haklari veya asgartigsdaaahhatleri, teminat mektuplari,
prim ve cezakartlar sayilabilir. Petrol piyasasi mevzuatininelileme alani dinda
kalan s6z konusu sozlae hikumlerinden dgacak ihtilaflarda EPDK taraf @édir.
Bu ihtilaflarin genel hikumler cergevesinde adlirgyamercilerince ¢ozilmesi

gerekmektedir.
6. Hangi hallerde datici tadili yapiimasi gerekir?

Kanun uyarinca bir bayinin sadece birgdecisi olabilecginden, bayilik
lisansindaki datici bilgisinin tadili icin mevcut bayilik sozienesinin herhangi bir
nedenle sona ermesi gereklidir. gtecisini dgistirmek isteyen bayinin yeni
dagiticisindan akaryakit alabilmesi icin lisansinirdilia sarttir. Daitici lisansi
sahibiyle olan sozimesinin herhangi bir nedenle sona ermesinden érbdyir
dagitici ile yapilan yeni bayilik s6z¢enesini U¢ ay icerisinde EPDK'ya ibraz ederek
lisans tadil talebinde bulunmayan bayinin lisamsisserdirilir.

Taraflarca aksi karagariimadikca bayilik sozlgnesinin  aagidaki

olaylardan herhangi biri gercektesi anda sona ergi kabul edilmektedir.
a) Tek tarafl fesih ihbarinin s6zhaenin kagi tarafina varmasi,
b) Karilikli fesih protokolinin imzalanmasi,
c) So6zleme stresinin dolmasi,
d) S6zlgmenin ortadan kalkgini tespit eden bir mahkeme karari alinmasi.

7. Intifa, tapuyaserh edilmi kira veya benzeri etkiye sahipgdr yazili
sozlemelerin dgitici tadilleriyle iligkisi var midir?

Bayilik stzlemelerinin tek tarafli veya kaikli fesih gerekcgesi olarak
gosterilen, rekabet mevzuatindan kaynakli karadiveenlemeler ile gier muhtelif
sebepler lisans tadilinin yapilmasi ya davoaunun reddi bakimindan énem arz
etmez. Sozlgne feshine gerekce olarak gosterilen intifa, tapggr edilms kira
veya benzeri etkiye sahip géir yazili s6zlgmeler EPDK'nin lisansslemlerinde
zaten aranmamaktadir. Dolayisiyla bayilik séalesi haricindeki sozienelerin
nihai durumunun EPDK'nin lisans tadilemleriyle ilgisi yoktur.
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8. Bayilik s6zlg@mesi fesih inbarnameleri nasil dizenlenmelidir?

Bayilik lisansinin tadili icin bayilik sdzkenesinin sebepten pensiz ve
sartsiz olarak sona efgnin tespiti gerekir. Gerekli tespitin yapilabilmdsin ise
sOzleme taraflarindan en az birinin mevcut bayilik s§alesinin sona erdini ileri
surmesi ve sOzéenenin sona erdi bilgisinin s6zlgmenin kagl tarafina varmasi
lazimdir. Bayilik s6zlgmesini stiresinden 6nce sona erdirmek icin bayi agtid!
arasinda karlikli bir fesih protokoll imzalanabildi gibi, taraflardan birinin tek
tarafli olarak sozkemeyi fesih et durumlar da vardir. Dolayisiyla fesih

ihbarnameleri:

a) Bayilik s6zlgmesininsartsiz olarak sona erdiriimesineskin acgik irade

beyanini icermelidir.
b) Noter kanaliyla s6zyenenin kagi tarafina gonderilngiolmalidir.

c) Sozlgamenin kagl tarafina tebl edildigine dair noterin tebdi serhini

icermelidir.

d) Noter tasdikli olmaldir. Yukaridaki kallarin timini tamayan fesih

ihbarnamelerinin EPDK'ya gonderilmemesi gerekmekted

9. Sozlemenin sona ermesinden o©nce stoklanan akaryakittimaal

mumkidn maudar?

Bayilik s6zlemesi sona errgibayinin lisansina kayitli gaicidan bayilik
sozlemesi gecerli oldgu sirada temin ederek stoklgdekaryakiti, lisansi gecerli

oldugu surece kullanicilara satmasinda sakinca yoktur.
10. Bayilik s6zlemesinin hangi hallerde yenilenmesi gerekir?

Taraflar s6zlgmenin devam etmesini ayni séaiee icinde yer alan bigarta
baglamislar isesartin gerceklgmesi halinde mevcut bayilik s6zteesi gecerli kalir.
Lisans tadil bgvurusunda bulunulmaz. Bayilik s6zfeesinin herhangi bir nedenle
sona ermesine gaen taraflar sozkene iliskisinin devamini isteyebilirler. Bu halde
taraflarin belirli sureli, daticinin tip s6zlgme 6rngine uygun, tek elden sati
sozlemesi nitelginde ve yeni bir bayilik s6zéenesi yapmasi icap eder. Bayi bu
durumda da lisans tadil pairusunda bulunulmayacaktir. Bayi, yenik@di
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sOzlameye istinaden lisansina kayithgiacidan akaryakit teminine devam edebilir.
Bu durum bayinin "daticisi dsindaki dger daitici ve onlarin bayilerinden ikmal
yapmama" yukumlulgtine aykiri dgildir. Fakat bayilik lisansinin sona ermemesi
icin ayni da&iticiyla yapilan yeni bayilik s6zdenesinin onceki sdzéenenin sona
ermesinden itibaren U¢ ay icerisinde EPDK'ya suasimgerekir. Bayilerin
dagiticilari ile yapacaklarl tek elden satsdzlgmesine goére bayilik faaliyetini
yurutecgi Kanun'da acikca belirtilrgiir. Dolayisiyla bayilik s6zlgmesi sona errgi
kisinin yukarida belirtilen nitelikleri tayan bir bayilik sozlgmesi yaparak
sOzlemesini yenilemesi gerekir. Bayi, sogheesi yenilenmeden lisansina kayitl
dagiticidan dahi akaryakit temin etmemelidir.

11. Akaryakit istasyonundaki eskigiaciya ait belirtileri kim, ne kadar sire

icerisinde kaldirmalhdir?

Bayilik s6zlemesinin suresinin bitmesi ve yenigiiaciyla s6zlgme yapilirsa
bayi dncelikle lisansinda ddici tadilini yaptirir. Sonrasinda sOoghee yaptgl yeni
dagiticinin drtnlerini pazarlagh anlgilacaksekilde faaliyetine devam eder. Bayi en

gec bir ay icinde eski g@aim sirketi ile ilgili tim belirtileri kaldirmakla yukarudir.

12. Daitim sirketinin faaliyeti gecici olarak durdurulur vey&ansi iptali
edilirse bayi nasil hareket edecektir?

Bayiler, bayisi olduklari daticinin lisansinin iptal edilmesi halinde,
sozlemenin feshini beklemeksizin fdaa bir da&itici ile s6zleme imzalayabilir.
Bayiler bayisi olduklari daticinin faaliyetinin gecici olarak durdurulmasilinde
dagiticinin yeniden faaliyete gegmesini beklemek zdeudgildir. Bayi dagiticisinin
faaliyetinin gecici olarak durdurulgu sure ile sinirh olmak kaydiyla e bir
dagiticidan akaryakit temin edebilir. Ancak her ikilde de bayinin EPDK'ya
muracaat ederek bayilik lisansini tadil ettirmesrektisi degerlendirilmektedir.
(http://www.epdk.org.tr/web/petrol-piyasasi-dairbayiliklisans_sss/20.10.2010)

Akaryakit Fiyatlari Nasil Olgur: Petrol Piyasasi Kanunu ggnece, 01 Ocak
2005 tarihi itibari ile Serbest Fiyatlandirma Sist@e gecilmitir.

Akaryakit fiyatlari 14.10.2008 tarihli ve 27024 dayResmi Gazete 'de
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yayimlanan, Petrol Piyasasi Fiyatlandirma Sistedimetmelgi ile belirlenmektedir.

Bu sistem ile sektérdeki akaryakitgtam sirketleri, farkl fiyat politikalarina
gore depo satifiyatini belirlemekte serbest olgu gibi, bayiler de datim sirketleri
tarafindan kendilerine tavsiye edilen tavan pomgig fiyatlarini uygulamakta veya
bulunduklar bélgenin rekabet §dlarina gore kendi pompa satfiyatlarini

uygulamakta serbesttirler.

Petrol Piyasasi Kanunu’'nun ilgili maddesine gorecig madde 1) akaryakit
aran fiyatlarinin hesaplanmasinda kullanilan 984B)3ayili Bakanlar Kurulu Karari
yurdrlikten kaldinlarak Rafineriler, gaim sirketleri ve bayilerin Grln fiyatlar
tespiti serbest birakilgtir. TUPRAS serbest piyasa doneminde de rafineri sgiki
fiyatlarinin belirlenmesinde 1998 yilindan bu yanayulanan ve o dénemde OFM

(Otomatik Fiyat Mekanizmasi) olarak anilmakta odgstemi devam ettirmektedir.

Bu sistem, basit olarak tiim Akdeniz Ulkelerinin twdig1 Platt's European
Marketscan bulteninde yayimlanan CIF Akdeniz (Gevbavera) Uriin fiyatlarinin
Tarkiye Cumhuriyeti Merkez Bankasi USD Ddviz Sdturu ile carpimindan elde
edilen parite fiyatlarin 7 gun sire ile takibi, Wngik parite fiyat (TL/Ton)
ortalamasinin son ilan edilen fiyatin % 3 altinan@si veya Ustine c¢ikmasi
durumunda son 5 gunlik ortalama CIF fiyat ile USDBvid sats kurunun
carpimindan elde edilen rakamin, fiyat azalmas®@aeksginin, fiyat artsinda ise

% 3 fazlasinin alinmasi ile yeni fiyatin hesaplasmdan ibarettir. (DPT. 2007: 59)

Turkiye'de Perakende sati fiyatlari rekabet kgullari g6z 6niinde

bulundurularak olgturulmaktadir.

Fiyatlandirma Rafineri Fiyat Ojumu: Gumriiksuz rafineri fiyatt + OTV +
EPDK payl = Rafineri SatiFiyati (KDV haric).

Gumriksiiz Rafineri Fiyati: Platts; Akdenizitalyan piyasasinda yayinlanan
Cif Med, drun fiyatlari anlamina gelir. Turkiye’deu piyasa izlenir, son fiyat
degisiminden itibaren, gunluk CIF Med urun fiyatlar @inluk Dolar kuru takip

edilerek, belli bir fiyat dgisim farkinda gimriksiz rafineri tavan sdtyati olusur.

OTV; Ozel Tiketim Vergisi: Devletin her Griin icinyra ayr belirledg;i
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gumruksuz rafineri sagtfiyati zerinden alinan vergidir.

EPDK Payi: Gumriksuz rafineri fiyati tGzerinden ahn EPDK (Enerji

Piyasasi Duizenleme Kurulu) gelir payidir.

Benzin turlerinde 1,50-TL/m3, Gazyave Jet yakitinda 1,50-TL /m3,
Motorin tirlerinde 1,50-TL/m3, F.Qil tirlerinde D& L/ton

EPDK, da&itim sirketleri ve bayiler icin verilen ¢&li hizmetlerin

karsiliginda m3 bgina bu Ucreti alir.

Depo Say Fiyatl: Rafineri sa#i fiyatl Gzerine dgitim sirketi marji ve trin
servis Ucreti eklenerek, gidim sirketinin tim depolar igin satifiyatlari belirlenir.
Bu marj, d&tim sirketleri tarafindan drin maliyetleri, yapilan yergtasyon
yatirimlari, mevcut istasyonlarin yenilenmesi, pkraa ve cgtli faaliyetler icin

ayrilan paydir.

Pompa Sagi Fiyati: Daitim sirketi tarafindan, depo satifiyati tzerine
bayinin c¢eitli masraflart ve bulundgu boélgenin nakliye Gcretlerinin  de

eklenmesiyle, tavsiye edilen pompa séyati olusturulur ve bayilere bildirilir.

Bayi, tavsiye edilen pompa fiyatini uygulamakta ardyulundgu bdlgenin

rekabet keullarina gére pompa safiiyatini belirlemekte serbesttir.

Tablo-6. Urlin Bazinda OTV (TL/M3-2010)

Kursunsuz Benzin 95 1.491,50-TL/m3
Kursunsuz Benzin 95 (97) 1.491,50-TL/m3
Katkili Kursunsuz Benzin 95 1.491,50-TL/m3
Kirsal Motorin 934,50-TL/m3
Motorin 1.004,50-TL/m3
Gazya| 760,50-TL/m3
Kalyak 476,00-TL/ton
F.Oil No 6 224,00-TL/ton
F.Oil No 5 224,00-TU/ton

123



Sekil-21. 2008 Yili Ortalama Pompa Fiyatlarinda Payar

200 7

180

160 A

B Nakliye giderleri

140 A
120 A

Dolayh Vergiler(OTV+KDV)

100 A

80 4

M Ortalama Rafineri gikig

60 -

40 -+

fiyati

B Ortalama pompa fiyati

20

0 T
MOTORIN

MOTORIN BENZIN

TLLT % TLLT %
Ortalama pompa fiyati 2.80 100,00% 3,21 100,00%
Ortalama rafineri ¢ikifiyat 1,07 38,26% 0,85 26,58%
Dolayli vergiler (6tv+kdv) 1,36 48,47% 1,97 61,42%
Nakliye giderleri 0,02 0,71% 0,02 0,62%
Ortalama dgitim masraflari 0,35 12,55% 0,37 11,38%

Kaynak: EPDK Enerji piyasa Duzenleme Kurumu,2008dP®iyasa sektor raporu, s,56

Tablo 6’ 2008 yil icerisinde urtin bazinda OTV (M3) ne kadar kesilgi
gosterilmektedir. Ayricaekil 21'de ise 2008 yili icerisinde satilan akanyakunleri

Uzerinden kar paylarinin gdimi gosterilmektedir.
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Tablo-7. 2008 Yili Akaryakit Dagiticilarinin Toplam Satis Miktarl Ve Pazar
Pay1, Istasyon Sayisi

S.NO 2008 PAZAR PAYLARI

Firma Adi Genel Toplam Piyasa Pay1 (%) istasyon sayisi
(ton) 2009
1 PO 5.823.159 30,4 2934
2 Shell 3.808.778 19,9 1219
3 Opet 2.880.672 15,1 1470
4 BP 2.392.997 12,5 703
5 Total 1.025.394 54 546
6 Akpet 648.756 3,4 648
7 Alpet 416.552 2,2 437
8 Moil 244.860 1,3 418
9 Turkuaz 188.440 1 328
10 Eneriji 155.911 0,8 469
11 Balpet 137.295 0,7 515
12 Euroil 119.813 0,6 207
13 Teco 119.589 0,6 263
14 Pet-Line 113.686 0,6 222
15 Termopet 110.338 0,6 500
16 Lukoil 104.020 0,5 200
17 Kadoglu 103.639 0,5 317
18 Soil 102.650 0,5 190
19 Starpet 90.024 0,5 452
20 Best Oil 77.258 0,4 250
21 Eropet 76.281 0,4 207
22 TP 72.846 0,4 96
23 Erk 68.275 0,4 189
24 N-PET 65.589 0,3 184
25 Delta 48.375 0,3 101
26 Birlegik 34.561 0,2 127
27 Goren 32.006 0,2 6
28 Pasifik 25.877 0,1 18
29 Damla 20.168 0,1 51
30 Denge 4.898 0 118
31 MMG 4.161 0 76
32 GS 2.751 0 13
33 Agpa 2.611 0 77
34 Goldser 2.518 0 58
35 Turkoil 2.333 0 90
36 Guvengaz 1.687 0 21
37 Inter-Oil 1.033 0 95
38 Dabak 675 0 50
39 Karahan 504 0 5
40 Marpet 212 0 13
Genel Toplam 19.131.192 100

Kaynak: EPDK 2008 Sektdr Raporu

Tablo 7’'de 2008 yili akaryakit gdicilarinin toplam saimiktari ve pazar

payl, istasyon sayisi gosterilmektedir.
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EPDK 2008 yili sektdr raporunu petroleum fuarin@gigladgl buna goére
dagitici sirketlerin pazar paylarina bakifginda sektériin %90 ‘1 ilk yedi firma

arasinda paytaldigl gozukmektedir.

Bazi Urdnler bazinda firmalarin yerlerinde ggilikler olabilmektedir.

Ancak toplam pazar pay olarak alirgtm.

Ayrica firmalarin pazardaki paylarn ile istasyon yia arasinda
uyumsuzluklar olabilmektedir. Clnki istasyon safagla olan bazi firmalarin pazar
paylarl digik olabilmektedir veya istasyon sayisi az olan amalarin pazar payi
yuksek cikabilmektedir. Bu durum istasyonlarin saperformansina goére

degismektedir.

Kayit Disi Sektor: Akaryakit sektoriinde fiyatlarinin belirlenmesi, &ru
kalitesi vb. standartlar mevzuat cercevesinde lbaitken kayit dyi sektor ile

piyasada rekabegrtlari zorlamakta ve haksiz kazangsganabilmektedir.

PUIS’in verilerine gore llkemizde her yil yaklk olarak 2-3 milyar dolarlik
akaryakit kacakci@n meydana gelmektedir. Bu rakamlarin, TURRA ve dolum
tesislerinin yurda ithal efii tim akaryakitlarin toplaminin, yurt genelinde tyar

tuketilen akaryakit miktarindan c¢ikartigginda ortaya ¢ikmaktadir. (Can, 2006: 78)

Temmuz 2003 yilinda yayinlanarak yurigdtigiren 4926 sayili kagakgin
onlenmesine dair kanuna gore, her turli petrol eteop tirlerinin ithalat, ihracat ve
transit glemlerinde vergi 6dememek veya noksan vergi dderyeekda konulan
yasakllik, kisithlik, izin, lisans vb. duzenlermeel aykiri olarak glem yapmak
akaryakit kacakcin olarak tanimlanmaktadir.

Akaryakit kacakciginin tanimi yaninda, kacak olarak yurda sokulan
akaryakit ile kayit d1 akaryakiti birbirinden ayirmak gerekir. Siniratietine ilskin
muhtelif Bakanlar Kurulu Karari ile getirilen bagbresel ve bdlgesel muafiyet
uygulamalar (1990, 1994, 1996 ve 2001 yillarintta aylik surelerle cikartilan
ithalat yonetmeliklerine gére) sonucu vergi alinsiakn ya da noksan vergi alinarak
yurda sokulan “kacak” olarak tanimlamak yasal ceedeki tanima pek
uymamaktadir. (Can, 2006: 78)
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Tarkiye Buyuk Millet Meclisi 27.01.2000 tarihinde481 sayili kanunda
degisiklik yapiimasina dair kanunun gegcici 2.maddesiruye Bakanlar Kurulu,
sinir ticareti kapsaminda ithal edilen mallargkihh olarak tahsil edilen Akaryakit
Tuketim vergisinin %5’ine kadarlik kismini, siniicareti yapilan illerin 6zel
idarelerine aktarmaya yetkili kilingtir. Bu diizenleme ile tahsil edilen Akaryakit
tuketim vergisinin ~ %5’lik kismi sinir ticareti ydan illerin 6zel idarelerine
birakilmstir. Ozel idareler de kamu harcama disiplini cesginde bu kaynaklarla
ilin ihtiyaci olan yol, okul, vb. yatirimlari gerkkestirmesi beklenmitir. (TBMM,
2000:63-65)

Belirtilen idari dizenlemelerle hukuki zemin iléstlriimekle birlikte dnemli
Olcide vergi kaybini da beraberinde getirmektdgliridari tasarruflar yasal olmakla
birlikte, Gzerinden vergi alinmagl ve faturasiz bir bicimde yani kayitsdiolarak
piyasaya suruldiil bilinen bir gercektir. Bu nedenle kagak akaryakitziyade kayit
disi akaryakitin yurda sokulmasi s6z konusudur. (2806: 77)

Pet-Der (petrol sanayicileri dergi® in aciklamalarina gére 1998 yilinda sinir
ticareti kapsaminda Ulkeye yilda 2,1 milyon ton ommt girdigi belirtilmistir.
(Oztiirk, 2006: 110)

Kisaca akaryakit kacakgily gimriik sahasi olmayan yurda sokulan, gimrik
idaresinin yasada belirtilen gimrigtemlerini yaptirmadan ya da gumruk idaresini
sahte veya eksik belgeler ile yaniltarak yurda kokiher tarli akaryakit olarak
tanimlanabilir. (Can, 2006: 77)

Akaryakit Kacakgciiginin Nedenleriic piyasa ile di piyasa arasinda aian

fiyat farki akaryakit kacakcginin artmasina neden olmaktadir.

Akaryakit istasyonlarinin bir litre benzinden edetekleri kar orani yakiak
%5-13 arasinda gesmektedir. Ozellikle bu sektorde bayi icin 6nemlawolcek gibi
ticaret araclari ile daticilardan bir aya kadar sire vadeyle ancak akarya
alinabilmektedir. Oysa kacak akaryakit ve amli akaryakiti i¢c piyasaya satmak
Uzere alan bayiler, litre baa %50-40 oranin da gigen miktarlarda kar elde

edebilmektedirler. Hatta uzun vadede akaryakighiimektedir.

127



Dagitim sirketlerinin sayisal arginin 01.01.2005 tarihinden sonra daha da
hizlanacgl dezerlendiriimektedir. Bu tarihten sonra otomatik fiyzelirlenmesinden
de vazgecildii, akaryakit Gzerinde net karin belli ofglubir ortamda, rekabetci bir
piyasa ortaminin datim sirketlerinin sayisini minimize edegiebeklentisi olmasi
gerekirken, sayisal olarak daha da artmasininamakilir bir izahi yoktur. Ozellikle
kicuk daitim sirketlerinin dezisik bicimlerde kacak ya da katkil akaryakit getater
piyasaya vermek suretiyle kisa surede blyuklukléxgnalarinin, yeni kurulan veya
kurulmasi ongorulen gatim sirketleri acisindan yasagliticareti tgvik edici bir

unsur oldgu deserlendiriimektedir.

Akaryakit bayileri agisindan olay gierlendirildiginde, ¢ok diguk net karlarin
s6z konusu oldgu sektérde bayifiin ancak yuksek cirolar geanmasi durumunda
s6z konusu olabilegedustntlmektedir. (Can, 2006: 85)

Akaryakit Kacgakcilg Yontemleri: Akaryakit kacakcgl cesitli sekillerde
yapilmaktadir. Bazisi vergiden kagirmak, bazisgiverani dgiuk kimyevi madde

kullanmakla, bazisi da garb. tnleri akaryakit olarak kullanmaktadirlar.

PUIS Antalya Bolge Bgkaninin 31. Mayis 2008 tarihinde yapilan toplantida
bildirdigine gére 10 numara motor &ayol kenarlarinda ygun bir sekilde
kamyonlara satilgani bildirmektedir. Bu da akaryakit istasyonlarinmotorin

satslarini etkilemektedir.( Petrol Dlnyasi Dergisi, 3010)

10 numara ya adi altinda piyasaya tenekeler icerisinde yillg0-3400 bin
tonluk kayit dgi akaryakit sag1 yapiimaktadir. ( Petrol Diinyasi Dergisi, 2008:19)

EPDK verilerine gore 2006 yilinda Balikgilara sabk tizere OTV siz
motorinlerin litresi 90 ykr-1 TL arasinda bayilarafindan satin alinirken, yabanci
bandirali gemilerden temin edilen kacak benzintfjyiéresi 45 ykr-65 ykr arasinda
degisen fiyatlarda seyretmektedir. Akaryakit kacalggrida kullanilan makine
yaglari ve solventlerin litresi 50-70 ykr civarindadBoylece akaryakit sektoriinde
genellikle buyuksehirlerde veyaehir merkezlerindeki bayiler, sirimden kazanarak
pazarda kalmayi barirken, mgteri sayisi az olan bayiler, kacakciliktan dolayi

piyasada olgan haksiz rekabet kallarina dayanamamaktadir. (Can, 2006: 79)
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Denetim Faaliyetleri: Akaryakitin ttketicilere hsie olarak ulgtirilabilmesi

icin sure¢ Gzerinde birtakim denetim faaliyetldirgtilmektedir.

Ulusal Marker: Akaryakita rafineri cnda veya gumrik giinde
akaryakita eklenen katki maddesidir. Birde bununiryda dgiticilarin bayilerini

kontrol etmek amaciyla kullandiklagietme markeri bulunmaktadir.

Renksiz ve kokusuz, Silinemeyen, Akaryakit icedsirgdzle gérilemeyen,
dozaji hassas olarak olcllebilen, homojen olaradryakita kagabilen, kimyasal
formuli gizli ve dreticisi tarafindan patent aligmiakaryakita milyonda bir
oranlarinda eklenen, akaryakit fiyatiyla kiyasl@ntla birim bedel olarak ¢ok ik
oranda kalan kimyasal Grinddr. (epdk.gov.tr. PRfisuari)

Benzin, motorin ve bio dizel trinlerine; yurt igyasa girg noktalarinda ve
rafineri ¢iksinda, gumrik giglerinde veya ilk defa ticari faaliyette konu edégc
diger tesislerde olmak lzere rafinerici,gdeci veya ihrakiye teslim lisansi sahipleri
tarafindan 8 ppm (0,008 litre marker /1000 litrejaronda ulusal marker
eklenmektedir. Ulusal marker eklemglemini, ilgili lisans sahipleri tarafindan
TUBITAK ve anlgmali kurumlarda kurulan otomatik dozaj kontrollijeksiyon
sistemleri aracif ile yapiimasi gerekmektedir. Ulusal markerlgaretlenen
akaryakit teslim edilmeden 6nce giranaci kurumlarca belirlenen gonlasma

aralgina ulgip ulasmadg kontrol edilerek teslim edilmektedir.

Ulusal marker uygulamasinin amaci Ulke icerisindesay olarak serbest
dolasima giren akaryakit ile yasal olmayan akaryakitastaimak, 0Urtn ikmal
zincirinin her g@amasinda urinin kalite denetimini yapmak, yurdamngikagak

akaryakiti ve standartgiakaryakitin dolgmasini, sagini engellemektir.

Ulusal Marker uygulamasini 15.10.2007 giin ve 2664l Resmi gazetede
yayimlanarak yururlge giren 2007/25 sayili Baakanlik genelgesi uyarinca;

Kamu kurum ve kurulglarinin yaptgl akaryakit alimlarinda benzin, motorin
ve biodizel turlerinin toplu olarak alici idarertemk veya deposuna teslimi esnasinda
ulusal marker kontroli yaptiriimaktadir. Ulusal ker kontroll, akaryakitin alici

idare tarafindan teslim alinmasindan once idar&lebi Gzerine Sanayi ve Ticaret
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Bakanlgl, Emniyet Genel Mudurki, Sahil Guvenlik Komutarg ile Jandarma
Genel Komutanfii merkez ve tga tekilatlarinca Ulusal Marker Saha Kontrol
cihazi ile yapiimaktadir. (Ulusal Marker uygulanmsi5.10.2007 gin ve 26671
saylll Resmi gazetede yayimlanarak yurgeligiren 2007/25 sayili Bbhakanlik

genelgesi)

Akaryakit icerisindeki markerin belirlenen ghler arasinda olmamasi
durumunda akaryakita katki maddesi kagidh veya t&sis yapildgini veya

kontrolden gecmermgiolarak gostermektedir.

Ayrica 2007 yilinda Emniyet Mudurgii personeline Ulusal Marker hakkinda
bilgilendirme itimleri verilmistir. Ulusal markerin devreye girmesi ile yurt
disindan gelen kacak akaryakit denetimlerin silasi ile azalnstir.
(http://www.kom.gov.tr/Tr/Default.asp/15.05.2010)

Akaryakit Bayilik S6zlgmesi veintifa Hakki Kavramlari: Akaryakit Datim
sirketleri Bayileri ellerinde tutabilmek ve kontrolaltinda faaliyetlerini
yurdttirebilmek icin  birtakim so6zyeeler yapmaktadirlar. Akaryakit Bayilik

Sozlemesi

Akaryakit bayilik sozlgmesi, akaryakit datim sirketi ile bayi arasinda
akdedilen, daitim sirketinin akaryakit trtnlerini temin etmeyi, bayinde bunlar
satmay! taahhit egfi rizai ve tam iki tarafa bor¢ yikleyen bir sGaieedir. Kanunda
dizenlenmy s6zlgmeler arasinda yer almgdicin isimsiz sdzlgme nitelginde olan
bu s6zlemelerde, taraflar yukarida sozu edilen yukamluliikj@ani sira genellikle
baska yukumlulikler altina da girmektedir. Ram sirketinin, akaryakit
istasyonunun donatimi (giydirilmesi), belli bir bgde bgka bayilik vermemesi ve
dogrudan say yapmamasi, bayinin ise sadecegiten sirketinin markasini tayan
drinleri satmasi, belli bir miktari satmayi ve satartirmay! taahhit etmesi bu
yukumlulukler arasinda sayilabilir. Bunlara ilavetehemen hemen buUtin
sozlemelerde bayinin kendisine ait arazi Uzerindgiden sirketi lehine intifa hakki
kurulmasi ve datim sirketinin s6z konusu araziyi intifa hakkina dayaakabayiye

kiralamasi da karagariimaktadir.
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Rekabet Hukuku bakimindan bu s@ehe, sglayicilar ile saticilar arasinda

yapildg icin dikey anlama nitelginde bir s6zlgmedir.

So6z konusu intifa hakki 15-25 yil arasi bir surs igurulduzundan, bayi
sOzleme suresi bitiminde istese bileska bir da&itim sirketi ile anlgamamaktadir.
Cunku dgitim sirketi sahip oldgu intifa hakki sebebiyle bayinin arazideki her rl
girisimini  engelleyebilmektedir. Hatta @daim sirketi bayilik sdzlemesini
feshederek, arazi sahibi olan bayinin tahliyesiraglamakta, istasyonu ya
kullanmaksizin bos tutmakta veyaska birine kiraya verebilmektedir. (Buyukay,
Dogan, 2009:2-5)

EPDK'da Enerji Uzmani olarak gérev yapan MustafaGBR, TABGIS
Sakarya bdlge toplantisinda Petrol Piyasasi MevauatGincel Konular iceren
sunumunda; Petrol Piyasasi Kanunu'’nun Amaci, baliganslari, analiz raporlari,
fiyatlandirma sistemleri, sorumluluk sigortalamtaklik yapilari ve hisse gdimlari,
mesafe tespitleri, tutundurma uygulamalari, inéifaret ve dger sozlgmelerin

hiakumleri hakkindaki aciklamalarinda,

Bayi sahipleri “Ana daitim sirketleri intifa hakki ile bayileri kole gibi
kullaniyor. Bu yolla bayiliklerini kaybeden arkagiimiz pazarin dina itiliyor.”
diye ifade etmilerdir. (www.sakarya54.net/haber_detay.asp?hab&dBE
15.05.2010)

Intifa hakkinin en yaygin kullanim alani akaryakektgridir. Cunki
akaryakit dgitim sirketleri bayileri ile yapaca her turlu ticari ilskide kendilerini
garanti altina almak isteyecektir. Bunun da en gilweyolu intifa hakkidir.

Akaryakit sirketleri kendilerini glvende hissetmek, ticariskilerde zor
durumda kalmamak icin bayilerinden agmolduklari intifa hakkinin sdresinin
rekabet yasa gerekce gOsterilerek sinirlandiriimasi geg@ktkonusunda son
zamanlarda buyuk eferiler olmaktadir. (Alan, 2009: 103-104)

Ulkemizde, 2011 yili Nisan ayi itibariyle 12.863'sstasyonlu, 987’i
istasyonsuz olmak Uzere toplam 13.863 lisansl yalkar bayisi bulunmaktadir.
(www.2.epdk.org.tr/lisans/petrol/bayilik/bayilik/f/a$5.05.2011)
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Akaryakit sektoriinde bayilik faaliyeti genellikl&kayakit istasyonu olarak
kullanilacak tainmazlarin sahipleri tarafindan akaryakiguian sirketlerine verilen
uzun sdreli intifa haklari ve buna paralel olaragitici ile bayi arasinda yapilan

cssitli sozlesmelerle yuruttlmektedir.

Akaryakit da&itim firmasi kendisini garanti altina almak icinyim ile
sOzleme yapacak akabinde akaryakit istasyonunun kunullunidlusu arazi Gzerinde
kendisi lehine intifa hakki tesis ettirecek ayreymi yerde veya Bkaca bir yerde
akaryakit bayisinin firma nezdinde ki gicak olan borglarin teminati olarak ipotek
tesis edilmesini talep etmesi gerekecektir. Aksome durumda akaryakit gaim
firmalari kendilerini bu seklide garanti altina @@malari durumunda yatirim
yapamayacaklari icin Kkaliteli bir hizmet sunamaydea Ayrica 5015 sayili Petrol
Piyasasi Kanunu uyarinca akaryakigitian sirketlerine 60.000 ton beyaz Urin satisi
yapma mecburiyeti getirilmglir. Eger akaryakit datim sirketleri faaliyetlerini
devam ettirmek istiyorlarsa yani glaici lisanslarinin iptal edilmemesi igin bu
tonajda UrinU satmak zorundadirlar. Bu tonaji totak icin akaryakit datim
bayileri de kendi bayilerinden sgtitaahhidi alacaklardir. Bayilerden alinan

taahhutlere istinaden gdum firmalar da EPDK’ ya taahhutlerde bulunmaktad

Rekabet Kurumu tarafindan dikey agmaalara ilgkin olarak yapilan muafiyet
dizenlemeleriyle, akaryakit sektéri bakimindan dgilile sozlemeleri 5 yila
indirilmistir. Bu kez intifa hakki soOzieneleri hakkinda da Rekabet Kurumu
tarafindan bir dgerlendirme yapilmasi akaryakit bayileri tarafindalep edilmgtir.
Bu talepler d@rultusunda Rekabet Kurumu 05.03.2009 tarihli kaudeau akaryakit
sektoriinde intifa hakki sozlmelerinin muafiyetten yararlanma suresini en fama
yil olarak belirlemgtir. lgili kararinda Rekabet Kurumu “Bayilik sozhaesi ile
baglantili kredi sozlgmeleri, ekipman ve uzun sureli kira sgzieeleri ya da uzun
sureli intifa hakki gibisahsi ya da ayni haklar da rekabet s stresini fiilen
uzatacalgekilde kullanilamayacak...” diyerek akaryakit bayiliéx dagitim sirketleri
arasindaki sozienelerin 5 yilla sinirlandiriimasi gibi taraflar anadaki intifa
hakkinin da 5 yil ile sinirlandiriilmasiniggamaya ¢cakmaktadir.(Alan, 2009:103)

Akaryakit d&itim firmalarinin bayilerini elde tutabilmek adinve istenilen
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pazar payini tutturabilmek icin yasal zorlamalaréamgktedirler. Bazen de

yasalardaki bguklardan faydalanabilmektedirler.
Petrolculikte Kullanilan Terimler:

API GRAVITE: Petrol endiistrisinde petrol'iin, 6zggirag! yerine bununla
ters orantili API Gravite derecesi kullaniimaktadaravite buyldikge ymnluk
kiculmekte ve petrolin kalitesi yukselmektedir. @akiculdikce y@unluk

blylumekte ve petroliin kalitesi giektedir.

BENZIN: icten yanmal buji atéemeli motorlarda yakit olarak kullanihr.
Diger yakitlara gore daha cabuk buhgriabu nedenle daha fazla yanici ve
parlayicidir.1 Lt benzin buhagiaginda 300 Lt parlayici benzin buhari g,

BEYAZ URUNLER: Benzin, motorin, jet yakiti, gaz §agibi gravitesi

yuksek viskositesi diilk Grtnlerdir.
DBS: Dagrudan Borglandirma Sistemi
DTS:Daogrudan Tahsilat Sistemi
EPDK: Enerji PiyasasI Duzenleme Kurulu
ETKB: Enerji ve Tabi Kaynaklar Bakagh
HAM PETROL: Yerden c¢ikarilan sivi haldekigin hidrokarbon.

IHRAKIYE: Ulkenin karasulari ve/veya karasularl $jtinde deniz
vasitalarina veya hava meydanlarinda yerli ve yabagaklara vergili veya vergisiz

sgilanan akaryakitli ve madeniydfade eder.
IEA: International Energy Agency - Uluslararasi En&jansi

INTIFA: Milkiyetini istasyon sahibinde birakan sinirskullanma ve
yararlanma hakkini tapuya konulgerh ile dgitici sirkete birakan kisel bir ittifak

hakkidir. Hak sahibinin élimiyle sona erer, mirasaigecmez.

KATKI MADDELERI: Akaryakit Uriinlerinin 6zelliklerini iyilgtirmeye

matuf organik ve inorganik maddeler.

KILOMETRE TAHDIDI: Sehir ici vesehirlerarasi trafie acik yolarda ayni
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istikamette iki akaryakit istasyonu arasindaki, gtbmelikle belirlenen asgari mesafe.

KUKURT: Motorin iginde bulunan kikurt istenmeyerr ihaddedir. Yanma

sirasinda asit ofturarak hem motora hem de cevreye zarar verir. Matdir ve

LPG: Liquid Petroleum Gas - Sivgtariimis Petrol Gazilgten yanmali buji

ateslemeli(benzinli) motorlarda yakit olarak kullanihir

MOTORIN: Dizel motorlarda yakit olarak kullanilir. Parlamoktasi benzine

gore yuksek olmasinagaen yanici ve parlayicidir.

OKTAN: Benzin, motor icinde diizenli yanmgchda vuruntuya (sarsintiya)
sebep olur. Oktan sayisi yuksek olmasi vuruntuyaltiaz Oktan, benzinin yanma

kalitesinin bir dl¢isudur.
OPEC: Petrolhra¢ Eden Ulkeler Orgliti
OFM: Otomatik Fiyat Mekanizmasi
OTV: Ozel Tuketim Vergisi

PETROL: Ulatirma, enerji, sanayi, konut ve tarim alanlarinddlakilan
petrol, adini Yunanca-Latince'des tanlamina gelen "petra” ile Faanlamina gelen

"oleum" s6zcuklerinden almaktadir.
PiGM: Petrolisleri Genel Mudurlgu

PPM: Yakitta cok ¢ok diilk konsantrasyonda bulunan maddeleri ifade etme
amaclyla ppm (parts per million - milyonda bir)iter kullaniimaktadir. Ppm bir

kilogram yakitta mg cinsinden kikurt miktarini gérat

SETAN: Benzin igin oktan ile tanimlanan 6zellik, taon icin de setan ile
tanimlanmgtir. Setan, motorinin tutma kolaylgini ve yanma kalitesini gosteren bir

Olcuduar. Setan sayisi yuksek motorin verimli yastana ¢ok yol yapiimasini gar.

SIiYAH URUNLER: Fueloil 4 (Kalyak), Fueloil 6, asfaffibi gravitesi dguik

viskositesi yuksek drunlerdir.

SOLVENT: Kimya ve sanayi tesislerinde tiketilenwe/a yeni kimya ve
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sanayi mamulleri Gretiminde kullanilan petrol Grénl

TRANSIT TASIMA: Baska bir tlkeden gelen petroliin ¢ka bir Ulkeye

Tarkiye Gzerinden kara ve deniz yolu ilgitanasi.
TYS: Talt yonetim sistemi.
TTS: TaIt tanima sistemi.

ULUSAL MARKER: Akaryakita rafineri cilginda veya gumrik giinde

eklenen katki maddesi.

VARIL: Ham petrol 19. yizyilda ilk kez ABD'de gengapli olarak ticari
amagcla piyasaya surulgiinde, tahta variller icinde tutuldu icin, varil ile
Olcilmeye bglanmstir. 1 Varil 159 litre ve 42 ABD galonuna, 1 toreig,33 varile
denk gelmektedir.

VISKOSTE: Yapskanlk, disik visikoteli petrollerin trretimi, tanmasi ve
islenmesi kolay ve ekonomik olgundan dinya ticaretinde bu tir petroller tercih
edilmektedir.

ASAGI PAZARLAR: (Downstream Markets) Petrol endiistrigirrafinaj,

dagitim ve pazarlama ogan kisimi kapsar.

YUKARI PAZARLAR: (Upstream Markets) Petrol endusiride arama ve
ctkarma slemlerini kapsar.

(http://www.petrolodak.com/index.php?option=com_temn&view=article
&id=72&Itemid=97/05.05.2010)
2.2.Dgitim Kanallarinda Catisma

Catsma konusu hem keri konularla ilgili olarak hem de gaim faaliyetleri
Uzerindeki sureclerden kaynaklanarak da cikabilegitkt Bu nedenle her iki
konudan da bahsedilgtir.

Endustriyel alici konumundakgletmeler son yillarda giderek artan olgide
tedarik zinciri yonetimine yonelmektedirler tedarikinciri yonetimi, nihaiyi

tuketiciden ilk tedarikciye kadar tim ticari stungg da slemleri, migteri icin deser
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yaratacak ve tatmini g§kyacak sekilde butinlgmeyi gerektirir. Bu bglamda
dagitim kanalinda kanal lidegi, kanal gicu, gbirligi ve catsma kanal Uyeleri
arasindaki ikkilerin ve kleyisin degerlendiriimesinde 6nem kazanan, birbiriyle

yakindan ilgili kavramlar olarak ortaya ¢cikmaktadMucuk, 2004: 268)

Catsma, tum sosyal sistemlerin olglu gibi daitim kanallarinin da
dogasinda var olan bir olgudur. Gatianin yapisini ortaya koyabilmek icin hem
dagitim kanal literatiriinde hem de daveabilimi literatiriinde argtirma yapmak
gerekmektedir. (Yaprakli, 1997: 15-16)

Dagitim kanallari bglaminda catma, genel bir ifadeyle, soyle
tanimlanabilir: ki veya daha fazla taraf giveya kurulg) arasinda en azindan,
taraflardan birinin dierini, kendi §ini bozan, yok eden, inciten veya kit kaynaklara
kendisinin zararina sahip c¢ikan davegamda bulunan bir hasim olarak gogd
sosyal bir ilgkidir. (Demir, 2006: 15-20)

Dagitim kanallarinda liderlik, cagma, sbirligi, bagimhlik ve rekabet
kavramlari birbiriyle yakindan gkilidir. Kanallarda yer alan Gyeler bir malin
tuketiciye dg@ru aksinda birbirine bgimh olabilirler. Kanal liderlgi de catyma,

rekabet vegbirligi sonucu ortaya ¢ikabilmektedir. (Mucuk, 2004: 271)

Dagitim kanali catmasi, kanal uUyeleri arasinda bir ani@zlik veya
dismanlik oldgu zaman gecerlidir. Kanal uymazlgl cogunlukla acgikca ifade
edilen formel kanal gicunin yeri olm@dizaman ortaya cikar. Kanal yeleri,
kanalin ortak amacini veya belirli aktivitelerlgiii sorumluluklar konusunda gégt
ayriligl yasayabilirler.(Zikmund, William G., Michael d’ Amico, 2002:372)

Dagitim kanallari acgisindan c¢giayi; iki veya daha fazla kanal Gyesinin en
az birer uzlamaz nitelikteki ilski veya yine uzlamaz nitelikteki etkilgim bicimiyle
birbirine bali olduklarn tim tutum veya surecleri olarak taramiaktadir. Bu
tanimdan da angdacasl Uzere, dgitim kanalindaki en az iki Gyenin (dikey, yatay
veya capraz ifkisi olan), birbirleriyle ilski kurmus veya birbirlerini ilski kurmaya
aday olarak algilargiolmalari ve birinin davraglarinin dgerinin davramglarini
(6rnezin amacina ukanasini) acgikca engeller nitelikte olmasi s6z kodusu(Gires,
2008: 229)
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Dagitim Kanallarinda ¢agma c¢aitli uzmanlar tarafindan tsgekilde ifade

edilmistir. Bunlar; yatay cagma, tlrlerarasi ¢cama, dikey caima

2.2.1.Yatay Catsma

Yatay Catgma ayni dgitim kanali dizeyinde benzer ya da ayni §latineler
arasinda gorular. (Mucuk, 2004: 270) Rekabettemydablusan catgmadir. (Gures,
2008: 230) Bakkal ile bakkal, Akaryakit bayisi ile Akaryakidayisi arasindaki

catsmadir.

Belli bir kanal duzeyindeki orrggn, perakendecilikteki aracilarin bigie
birlesmedikleri aralarindaki ¢aimalardir. Birbirlerinin mgterilerini ¢galmalari, fiyat,
reklam yb. yollarla veya bir zincirde kot servislite vb nedeniyle genel firma
imajina zarar verebilmektedirler. Kanal kaptani lacénlem almali, acik secik
zorunlu politikalari uygulamaya koymalidir. Ope, eczanelerin kozmetik, spor
malzemeleri, terlikler vb. satmalari, buna bk bakkallarin da yara bandi, aspirin
vb. satmalari. (Tek, 1995: 422)

2.2.2.Turler Arasindaki Catisma

Tarler arasi Cagma ayni piyasada satiyapan ayni kanal dizeyinde ama
farkl turdeki araci gletmeler arasindaki rekabettengdo catgmalar. Bakkal ile
hiper market arasindaki ¢gnalar. (Mucuk, 2004: 270)

Her bir araci, ayni tiketici grubunu ¢cekmeye gt icin aralarinda rekabet
dogmaktadir. Turler arasi catna, Ozellikle perakendecilerin, kendi faaliyet
alanlarina ilaveten, farkl turdeki trtnleri dersaya kalkmasi sonucunda argtm
Ornezin bazi stpermarketler, karlarini arttirabilmekigiormal sattiklari triinlere ek
olarak, bilgisayar donanimlari, hazir giyim Grtunlee tiketim trtnleri dundaki
ticaret OrUnlerini de satmaya gtemislardir. Bu sekildeki bir davramgla da, bu
urtinleri satan gier aracilarla ¢cama s6z konusu olmaktadir. Ureticiler dezdiam
kanalini ¢eitlendirdiklerinde, turler arasinda ¢ghaya neden olabilmektedir.
Ornezin, toptanci, perakendeci seklinde bigdam kanali kullanirken, interneti yeni
bir kanal olarak kullanmaya Wdadiginda, bu yeni datim araci dier aracilar
arasinda cagmaya neden olabilmektedir. (Gures, 2008: 230)
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2.2.3.Dikey Catsma

Dikey Catsma ayni kanalin farkli dizeylerindeki aracilar arasiid
catsmadir. Uretici ile bayi arsindaki catnalar. (Mucuk,2004: 270) Akaryakit
dagitim sirketi ile Akaryakit istasyonlari (Bayi) arasindaidtsmalar.

Degisik diizeylerdeki kanal Uyeleri arasindaki gatadir. Ureticiler ve
aracilarin farkli duzeyleri (toptancilar, perakecitb, bayiler, acenteler, brokerler,
distribUtorler...) arasindaki rekabet, dikey diuzeydskismayi olgturmaktadir. Bu
tur catsma, dger catgyma tirlerine gore dahgiddetli olmaktadir. Toptancilar ile
perakendeciler, Ureticiler ile toptancilar ve (oidr ile perakendeciler arasindaki
catsma, yatay duzeydeki cgtnadan daha gucli olmaktadir. (Gures, 2008: 230)

Dikey catgsma, saglar az oldgunda ve sonucg olarak Ureticilerin saticilar
veya d@itimcilari hirsla trunlerini tanitamamakla sucfadda ortaya cikar. Cata
ayrica ger Ureticiler, toptancilar veya perakendeciler Uhiatti Gzerinde yeterince
para kazanamadiklarina inandiklari zaman ortayarciZikmund, Willilam G.,
Michael d’ Amico, 2002:371)

Genellikle ayni kanalin farkh dizeydeki Gyelerasundaki cagmalari ifade
eder. Orngin, bir-sgzutucu imalatcisi firma aracilarla agaadan taksitle satkam-
panyas! bglatmis ve onlari zor duruma sokrstur.

Dagitim kanallarindaki dikey camalarin en 6nemli nedenlerinden biri
stoklarin, UrUnlerin imalatcidan gayarak yukaridan sagiya dgru itilmesi
arzusudur. Kanalda her Uye stoklarn bir sonrajanaya iterek, bir an 6nce
sorumluluktan ve riskten kurtulmak ister. g¥am kanallarinda eritilemeyen,
satilamayan urlUnlerin birikmesi (stokgymasi), piyasada kullanilan deyimiyle,
"sisme' yapmaktadir.imalatciyla toptancinin driinleri bir sonraki katmay&ip
gitmesi ve cgtli nedenlerle iade edilmek istenen Urinleri alnaasm (imalatgi -
dagitic) catgmasini yol acar. Turkiye'de dayanikli dayaniksiz¢dd alanda
imalatcilar daha 6nce so6zu edilen "stok yayma“tjgakini uygulayarak, bakkal ve

diger bayileri zor duruma sokmaktadirlar. Spot piyla8@e olymaktadir.

ikinci durumda bu uyelerin §isel cikarlari ayni ise bunlar yapimcidan bir
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seyler koparmak icin gizli aniana yoluna gidebilirler. Cagmayla ilgili sorun,
tamamen ortadan kaldirmaktan ¢ok, gafy! iyi yonetmektir. Bunun icin de kanal

kaptani herkesin uyabilegiedaha yiiksek amaclar gglrmelidir.(Demir,2006:21)

Dikey catsma ayrica bir toptancinin engellegideaman da ortaya cikar.
Cunku dretici toptanciy atlayarak gtodan daha buyik ngterilere say yapar ise
catsmay! balatir. (Zikmund, William G., Michael d” Amico, 200271)

2.2.4 Kanallar Arasi Rekabet Ve Cagma

Kanallar arasi rekabet ayni piyasadassgapan ayni kanal dizeyindeki

Uyeler veya sistemler zincir raza ile klasik mgaza arasinda olur.

Kanal catgmalarinin bir dgisik sekli de yurt dgindan trin ithal edenler ile
ayni Urind yurt icinde Uretenler arasinda meydahaektedir. (Tek, 1995: 424)

Bu durum dinyanin kicul@gianin genel bir 6rn@adir. Amerika Birlesik
Devletlerindeki birsirketin Turkiye’de ayni Gretimi yapan bir firma ilakip olmasi
olarak dgerlendirilebilir.

2.2.5.Davransgsal Literattr

Bir rekabet ya da muhalefet durumunun s6z konuslugal veya farkli
amagclara sahip olan gruplarin birbirlerini etkilddri her ortamda c¢atna
kaciniimazdir. Cagma olgusunun bilim adamlarinca farkl acilardaelieems olmasi bu
konuda ortak bir tanimin yapiimasini gigglenektedir. Genel olarak her tarll kar
koyma ve kaglikli olumsuz ilski anlamina gelen c¢atna, glcun, kaynaklarin agina

ve daisen deer yargilarina dayanir.

Catsmayi sosyal bir organizasyon igindeki iki ya da@#dwla ksi veya grup
arasinda karlikli ve kasitli olarak yapilan cezalandirici dawglar ya da olumsuz

zorlamalar olarak tanimlanmaktadir.

Stern ve Gorman'a (1969) gore herhangi bir sosgedrade bir tye, ls&a bir
dyenin ortaya koydgu davrargin kendi hedeflerine varmasini engelfgdi ya da
performansini etkiledini hissettginde sistemde bir gerilim ortami glur ve sistem

Uyeleri arasinda ¢ama kacinilmaz olur. (Yapraklh, 1997: 15-16)
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2.3.Catsmanin Nedenleri

Dagitim kanalinda, kanal Uyelerinin kdrkli olarak birbirine bl
olmasindan dolayi, gal olarak caima meydana gelebilmektedir. Meydana gelen
catsmanin dgisik nedenleri bulunmaktadir. (Gures, 2008: 230-239)

Dagitim kanallarinda ya da herhangi bir yerde cikansgalarinin temel
nedeni insanlarin nimet ve kilfetleri adil paytek istememesinden
kaynaklanmaktadir. Kanallarda cikar e¢atalarinin bglica nedenleri sdyle
Ozetlenebilir: D&itim kanallarinda ¢ok sik rastlanan gata olgusunun temel

kayna rekabet ve ekonomik buyiumedir. (Mucuk, 2004: 270)
Genel olarak gorulen kanal gahalarisunlardir:

Amac uygmazliklari, Rol aykirihklari (Uyelerin rollerindesapmalar veya
rollerinden bazilarini hic yapmamalari veya eks#pmalari),iletisim guglukleri,
Kaynaklarin kitlgr nedeniyle paykma konusunda andmazlik, Kanal Gyelerindeki
algilama farkhliklari (Cevresel faktorlerin secimie yorumlanmasinda @an
catsmalar), Kanal dyelerinin birbirlerinden beklgyi farkhliklari, Saha
anlamazliklar, Hirs (Tek, 1995: 421)

Hedef Uyymazliklar: Dagitim kanali tyelerinin hedefleri birbirinden farkli
olabilir. Her tyenin farkli bir hedefe sahip olmaiseler arasinda bir uzlma zemini

olusmasini engelleyebilir. (Demir, 2006: 35)

Bir isletmenin pazarlama bolumi satmak ister amacisisattirmaktir.
Finansman bolimu ise tahsilatin zamaninda yapimasdeflemektedir. Pazarlama
bolimu 6demesinde geciken steériyi kirmak istemez, buna kahk finansman
bolumi elemanlarina gore, 6demeyi geciktirensteniye saty yapmak dgru

desildir. (Erdogan,1999:175)ste bu tip amaclar ¢cagma nedeni olabilmektedir.

Benzersekilde Uretici ile perakendeci arasindaki biskzacatsma kayngini
kar ve stok politikasi okturabilir. Perakendeciler yuksek brit karlar ve sgik stok
devir hizini hedefleyerek caitken, Ureticiler daha guk kéarlar ve yuksek stok
yapilmasini hedeflerler. Boyle zit hedefler kangdléri arasinda kacinilmaz olarak

bir catsma dguracaktir.
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Kanal dyelerinin neleri barmak istedikleri, nelere der verdikleri
arasindaki farkhliklar cagmalarin temelini olgturur. Daitim kanah Gyeleri kendi
amaclarini belirlerken; amacin iggridlcusi, zamani ve pazar bolima gibi konularda

catsmalar ¢ikabilir.

Ozellikle urtin veya marka imaji, markagoahligi gibi konularda, ureticiler
ile saticilar arasindaki uymnazliklardan cagmalar d@abilir. Kanal Uyelerinin
amaclari ayni dgrultuda ise ortak amaca giaada Uyeler birbirini destekleyebilir.
Eger kanal dyelerinin amaclari farkl ise bu durumgla Gye, dger bir Gyenin
amacina ulgmasini engelleyebilir. Bu engeller muhtemel gaalarin zeminini
hazirlar. (Demir, 2006: 35)

Hedef uyumsuzlgunun tipik bir orngi olarak, kanalda okan karin
paylaiminda meydana gelen gamia verilebilir. D@al olarak, her bir Gye kanalin
toplam karindan en yiksek payl almaya sgaiaktir. Bu da cagmaya sebep
olacaktir. (Gures, 2008: 230-239)

Rol Uywsmazlgi: Bir grup icinde, herhangi bir Gyenin géstermesileer&n
davrang! "beklenen rol" olarak adlandirilirken, Uyedenihag davrang beklendgi,
kendisinin hangi fonksiyonu gérmesi gergkkonusunda sahip olgu anlays (algt)
ise, "algilanan rol" olarak adlandirihr. Uyeninrgekten gosterdi davrang ise,
"gercekten oynanan rol" olarak tanimlanBu farkl tanimlardan hareketle, rol, "belli
bir konumda bulunan cahnlarin nasil bir davragi bicimine sahip olmalari
gerektgini belirleyen emirler dizisi" olarak ifade edildbi Bu tanima goére, her
dagitim kanalindaki tyelerin yerine getirmeleri genekelleri vardir. (Demir, 2006:
35)

Dagitim kanalinda herkesin roli ve niufuz sahasi lietielidir. Bir kanal
dyesi, ancak g@er tyelerinde kabul efii roli yerine getirebilecektir. (Gures, 2008:
230-239)

Karsilikh ili ski icinde bulunan kanal Uyeleri Uzerlerinesdi rolleri yerine
getirmedikleri takdirde Uyeler arasinda bir gat dgabilir. (Demir, 2006: 35)
Ornesin, bir lisans yerme sozmesi gergi, lisans veren akaryakit gaum sirketi
diger tarafa yonetim ve promosyon degsteermelidir. Bunun kanlginda, lisans
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alan akaryakit bayisi lisans verenin standart yifdene ve isteklerine uygun
hareket etmesi gerekecektir. Her iki tarafin darlézme digen rollere uygun hareket

etmemeleri bir cagma durumuna yol acacaktir.

Diger bir tanimda ise bazi durumlarda, bir Gyenin rafik¢a belirtilebilir,
fakat Uye kendisinden beklenileni yerine getirm&urada bir uysmazlik s6z
konusu olabilir. Ayrica kanal tyelerinin rolleri iigan deildir. Zamanla ve farkli
durumlarda dgisme gosterebilir. Rollerin d@gstigi durumlarda dier kanal Gyeleri,
bu Gyenin dgisen roluni kabul etmelidir. ger fikir birligine varilmazsa, ¢ama
dogabilir. (Gures , 2008:230-239)

Iletisim Eksikligi: Dagitim kanalinda iyi bir iletim sglanmasi biyiik 6nem
tasimaktadir. Organizasyonlarin etkigliizerinde 6énemli rol oynayan haberiee,

"bir kisiden diger bir kisiye olan bilgi ve anlagiaktarmasidir. (Demir, 2006: 34)

Orgiitlerde cagmanin birggu hatali iletiimden olabilmektedir. Orrign
performanslari hakkinda duzenli geri bildirim alg@a personelin, yodneticisinin
talimatlarini izlemede isteksiz veya negatif ifadtd kendini kolayca gosteren koti

morale sahip olabilir. (Korkmaz,1994:23)

Dagitim kanali icerisinde yagaya da d@ru olmayan bilgi akudir. Bu tir
iletisim gucluklerine ornek olarak; nihai tuketicilerinr irtin hakkinda toptanci ve
perakendecilerden énce bilgi sahibi olmasi, yaidaralat¢inin 6zel bir kanal icinde
onemli bir Grindn sagiperformansi hakkinda yetersiz bilgilendirilmesrilebilir.
(Demir, 2006: 34)

Kanalin bir dyesi 6nemli bilgileri ger kanal Uyelerine aktarmayabilir.
Ornezin bir Uretici rekabet avantaji ayabilmek icin, ulusal bir datim programi
olusturuncaya kadar, yeni Uriint aciklamayabilirg&@i yandan perakendeciler ise
tanitim sdrecinde, yeni trunle ilgili kendi strasgini belirleyebilmek icin, yeni Grin
hakkinda bilgi edinmek isteyebilirlelietisim eksikligine neden olan der bir neden
de, iletsimde yganan kargga ve yank anlamadir. Bu da, eksik mesajlardan ve
terminolojideki anlam farkliiindan gelmektedir. Orgen, dasitim kanalindaki
cesitli Gyeler, belirli bir terime farkli anlam veries burada bir karga yganmasi
olagandir. (Gures, 2008: 230-239)
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Beklenti Farkliliklari: Kanal tyelerinin birbirleri hakkinda birtakim behigeri
vardir ve uygulamada bu beklentiler kanal Uyelerilerde sergilemeleri beklenen
davranglariyla ilgili tahminleri icerir. Bu tahminlerin dride d@ru cikmama
olasiliklart mevcut olmasinagaen kanal tyeleri tahminlerine dayali olarak hareke
edeceklerdir. (Yaprakh, 1997: 22)

Beklenti farkliliklari, bir kanal Gyesinin, gier kanal Uyelerinin davragiarina
ili skin beklentileriyle ilgili konulari icerir. Beklenler, diger kanal tyeleriyle ilgili bir
takim ongorulerde bulunma sonucunugdi@bilir. Bu ongorilerde bulunan kanal

dyesi, kendi tahminlerine gore hareket eder (Detif6: 34)

Gercezi Farkl Algilama: Algi, cevresel uyaricilarisisel olarak kavrama,
anlam verme ve yorumlama yontemidir. Ayni uyarmirfarkh kanal Uyeleri
tarafindan farklisekillerde algilanmasi ve bu nedenle farkli dawlanin ortaya

¢ctkmasi durumunda catna meydana gelebilir. (Yaprakli, 1997: 22)

Algilama, "bir olay veya nesnenin vali Gzerinde duyular yoluyla bilgi
edinmedir'seklinde tanimlanabilir. Ki, algilama sireci ile ¢cevresindeki uyaricilara
anlam verir. Algilama farkhhliklarinin temelindeamkal tyelerinin bir uyariciyl ya da
durumu farklisekilde anlamlgtirmalar yatar. Algilamayi etkileyen g#i fakttrler
vardir; bunlarin bgicalari, uyaricinin fiziksel nitelikleri, uyariam cevresiyle

iliskileri ve Kisinin icinde bulundgu sartlardir.

Mesajlarin Ozenle secilmesi ve tam zamanindarilesi iletsimin etkinligini
arttinir. Ote yandan, taraflar arasinda §ieti eksikligi ya da kopuklgu yorum
farkliliklarina yol acabilir. Bilgi akginin eksiklgi, yoklugu, yanls veya farkh
yorumlanmasi, taraflarin algilamalarini da farkhi@arak cagyma slrecine zemin
hazirlayabilir.(Demir, 2006: 34)

Batin kanal dyeleri, farkll gecntere, kanalda farkl pozisyonlara sahip
oldugu icin desisik algilama problemi ortaya c¢ikmaktadir. Herhangi durumda
gercekler, mevcut bilgiler ve daha 6nceki deneyimlasiginda yorumlanabilir.
(Gures, 2008: 230-239)

Algilama farkliliklarina ve ¢agmalara yol agcan der bir faktor ise kultur
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farkhilhiklaridir. Bu farkhiliklar uygun davragin ne oldgu konusunda géli
surtismelerin, cagmalarin d@masina yol acar. Bu tir cgmhalarin ortadan
kaldiriimasi ve kanal performansinin ytkseltimesicak farkli kiltirlere saygi ve

kalttrel duyarhlik yoluyla gercekigirilir. (Demir, 2006: 34)

Dagitim kanalinda kanal tyelerinin, ortak amaclaricg&lestirmede farkl
metotlara sahip olmalari veya ortak problemlereklfaicoziimler getirmeleri

durumunda, ¢afma s6z konusu olabilir.

Ornezin butin Gyeler, kanalin istenilen dizeyde faaliygistermedii
konusunda ayni fikirde olabilir. Fakat her bir Uymy eksiklgi farkli nedenlere
baglayabilir. Ureticiler, perakendecilerin stoklarinyggtmemesini, yeterince giivenlik
stoku bulundurmamalarina gayabilir. Perakendeci ise, kendi envanter stokiari
gercekci oldgunu, ancak problemin Ureticiden kaynaklamadi, Ureticinin gercekci
envanter dizenlemeleri yapmamalarindan kaynalkgamdileri sirebilir. (Gures,
2008: 230-239)

Kaynak Kitligi: Kanal dyelerinin hedeflerine varabilmeleri icin iyatc
duyduklar birtakim dgerli kaynaklarin azfii veya dengesiz gdimi kanal icinde
catsmaya neden olabilir. (Yaprakli, 1997: 22)

Dagitim kanallarinda karin ve maliyetlerin paylenasi, indirim oranlarinin
ve Ureticinin sad fiyatlarinin belirlenmesiyle gercek$g. Ortaya cikan cikar ve
bolusum celikisinin temelinde kit kaynaklar yatmaktadir. Boglgiskiler genellikle
catsmaya yol acarlar. (Demir, 2006: 37)

Akaryakit sektorinde de bu konuda ga@ cikma olasi@n yuksektir.

Genellikle D&itimcl ile istasyon bayisi arasinda giindeme geleukt

Karar Alma UygmazIgi: Kanal Uyeleri, tamamen kendilerine ait olduklarini
disindukleri karar alanlarinda ghr Uyelerin s6z sahibi olmasini istemezler.
(Yaprakli, 1997: 23)

Bir kanal 0yesi, dier Uyenin uygun alanda sorumluluklarini yerine
getirmedgi diUstincesine sahip olgunda cagma ortami dgabilir. Bu diincenin

temelinde dier Uyenin §i yanlis yapmasi, hic yapmamasi ya da bigkaa kanal
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dyesinin §ini yapmaya kalkmasi yatabilir. Kimin neyi, nasfig zaman yapaga
catsmalari bircok alana ganabilir. (Demir, 2006: 39)

2.4.Catsmanin Sonuclar Ve C6zimlenmesi

Dagitim kanallarinda c¢agma konusunda ¢ghn donem teorisyenleri, kanal
sisteminin amacinin uygmazliklari en diiik seviyeye indirmek vesbirli gini en st
seviyeye cikarmak olmasi geredtii dnermglerdir. (Zikmund, William G., Michael
d’ Amico, 2002:373)

Catsma, istenen veya istenmeyen yonde olmak ulzereipkietkisi etki
yaratir. Biri olumlu etki birde olumsuz etki yarbatemektedir. (Erdgan,1999:177)

Bir organizasyonda catma durumu sOz konusu olgiunda bu
organizasyonun yapisina ve satanin mahiyetine g olarak érgutin performansi,
istikrar ve adaptasyonu Uzerinde birtakim olumkyar olumsuz sonuglar ortaya
cikar. Cagmanin orgut lehine kullanilabilmesi, ortaya kogdwsonuglarin iyi analiz
edilmesine bghdir. (Yaprakli, 1997: 29)

Dagitim kanalinda olgan catgmanin c¢eitli sonuclari bulunmaktadir.
Catsmanin duzenlenmesi icin yapilacak faaliyetler, spaéinin glevsel olup
olmamasina gore @mecektir. Onceleri kanal Uyelerinin kanaldan uzgklasina
neden oldgu icin, yapilan batin ¢amalar, slevsel olmayan yani zararl olarak
kabul edilmgtir. Son zamanlarda ise, gahanin kanaldaki dayagmay! arttiricl,
faydal 6zellikleri oldgu kabul edilmektedirislevsel ve §levsel olmayan c¢agmanin

sonugclari gagida aciklanmaktadir.
Islevsel kanal cagmasinin olumlu sonuglari, iki farkjekilde gorilebilir:

Birincisi, kanal sisteminin birkemesidir. Kanal tyeleri, l3&a hicbir alternatif
iliskinin, mevcut kanal sistemi kadar amaclarin gemgkimesinde etkili
olamayacgina karar verebilir. Orrign bir perakendeci, treticinin kendisine kusurlu
ve eksik mamulleri verdini bildigi halde, bundan daha iyisini yapacakskaza bir
Uretici olmadgini distnebilir. Béyle bir durumda, temel problem hala v
olacaktir, fakat gerginlik azalacaktir. g& perakendecinin Ureticiyle ilgili

memnuniyeti, alternatif arz kaynaklarini giremasinin bir sonucu olarak artiyorsa,
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bdyle bir durumdasbirligi de artmg olacaktir. Artan gbirligi, kanalda meydana
gelen dger problemlerin c¢6ziminde, cabalarin daha cok dbimlenesini
sglayacaktir. (Gures, 2008: 230-239)

Catsma, belirli durumlarda ayrik taraflar arasindayakinlagma d@masiyla

sonugclanabilir.

Catsma sonucu, bicimsel yapidaki eski liderlik tarziryetersizlgi aciga

cikarak, sisteme yeni bir liderlik bicimi gelebilir

Catsma sonucunda, eski amaclar yerlerini daha iyi veisg@amaclara
birakabilir.

Catsma kurumsallgabilir. Yani bireylerin bigcimsel yapiya zarar vezksizin
ofkelerini acga vurup, rahatlamalarini @ayacak ortamlar bizzat bicimsel yapi

tarafindan sglanabilir.

Gruplar arasi ¢cagmalar, gorev bgarimi igcin gereken enerji ve motivasyonu
arttirabilir.

Catsma, farkli gorglerin ¢cazalmasina ve ortaya konmasina izin vererek,

yeniligi ve yaraticilgl arttirabilir.

Catsma, taraflarin kendilerini savunmalarini gerekgndden, taraflarin her
biri, kendi pozisyonlarinin gerini daha iyi anlayabilirler.

Catsma, birey ve gruplarin kendi giclerinin farkinamatarini sglayabilir.

Catsma, insanin yapisinda var olan saldirganhk dintiile tatminine
yardimci olabilir. (http://www.evcimen.com/wht004110.12.2010)

Kanaldaki cagmanin olumlu sonu¢ goirdusu ikinci durum ise, sistemde bir
degisimin meydana gelmesidir.gér catsma, sistemde bir ggimi hizlandirir ve bu
da performansi arttirirsa, gatianin olumlu @levsel) oldgu kabul edilebilir.
Ornesin bir perakendeci ¢ama sonucunda, faaliyetlerini arttirarak daha iyi bi

performans gdsterirse, gatianin olumlu sonucundan s6z edilebilir.

Bazi durumlarda ise camna, dgitim kanalina zarar verebilir. Orgia@ kanal

Uyeleri, yapici ¢ozumler yerine ¢ahay! surdirerek sahip olunan kaynaklari israf

146



ederlerse, ¢cagma kanal sistemi agisindan olumsuz sonuclgudbilir.

Yapilan calgmalar gostermektedir ki; catna ile performans arasinda
dogrudan bir ilski s6z konusu olup 6zellikle catnanin grup ici performans ve
memnuniyeti azaltgn belirtiimektedir. (Gures, 2008: 230-239)

Catsmani Zararli Oldgu Durumlar:

Catsma, cagan taraflardan birinin zihinsel ya da bedensegligani

zedeleyen bir durum yaratabilir.
Catsma, digmanlik hislerine ve saldirganlik davrgina neden olabilir.
Catsma, zamanin, paranin ve enerjinirsdgitmesine yol acar.

Catsma, cagan taraflarin kendi amaglarini, sistemin butiniheamactan

Ustiin gérmelerine yol acabilir.
Catsma, morali ve tatmini olumsuz yonde etkileyerekimedUsurebilir.

Catsma, guven duygusunun kaybina ve kadeteilineden olabilir.
(http://www.evcimen.com/wht004.htm.10.12.2010)

Catsmanin dgitim kanali Gyelerinin memnuniyetini ve glam kanalinin
olabilir zarar da verebilir. Bu yuzden, kanalda ih&ya gelen ¢atmadan tamamen
kacinmak yerine, ¢amanin kanal agisindan ne tur bir sonug getiimesbakilarak,
ona gore tedbirler alinmaldir. Catianin ¢dézimlenmesi icin ggik uygulamalar
bulunmaktadir. (Gures, 2008: 230-239)

Catsmanin Cozumlem8ekilleri:

Dagitim kanali icinde ortaya ¢ikan gaialarin yonetimi ve ¢ozimunes#in
farkl stratejiler ve yontemler izlenebilir. Bu ateji ve yontemlerin acalar
sunlardir: pazarlik stratejisi, ikna etme stratej@ctincu taraf ya da arabuluculuk
stratejisi, burokratik kurallara paurma yontemi, rekabet stratejisiski normlarinin
kurulmasi stratejisi ve yardimci ve ugleaaci yaklaim. Bunlar genel hatlanyla

asaglda kisaca gozden gecirilecektir.
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Problem C6zmeBu yontemde cagmaya taraf olanlar ytz yuze getirilerek
catsmanin nedenleri konusunda ggitiriimekte ve yonetici de catnanin ¢6zimu
hususunda katki vermektedir. Ancak, buradasgetya taraf olanlarin acik sozli
olmasi ve iyi niyetle cozime taraf olmalari gerektadir. Ozellikle iletsim
eksiklikleri ve yanls anlamalardan kaynaklanan gatalarin ¢ozimunde etkili olan
bir yontemdir. (Seval, 2006: 252)

Ikna Etme:Catsmayi ¢ozimleyebilmek icin her bir Gyenin,gdi yenin
temel konularla ilgili bakg acisini veya kararini ggtirmeye calgtigi gortlmektedir.
Boyle bir uygulamada amag, genel amaclari 6n ptakerarak, her bir tiyenin kendi
alt amaclarindaki farkliliklari en aza indirebilniekBoylece genel amaclarda fikir
birligine varilmasiyla, alt amaclarla ilgili catmanin da cozilebilege kabul
edilmektedir. (Gires, 2008: 230-239)

Taraflardan biri tatmin ve ikna yoluyla bertaraflid ikna etmegleminde bir
kanal Uyesi dier tarafin esas hususlaraskin gorGsiini ya da karar kriterlerini
degistirmek suretiyle cagmaya ¢6zUm aramaktadir. Buradakisiiice, bir tarafi
ortak hedefler butiiniine yénlendirebilmektir. (Der2iD06: 85)

Muzakere: Amag, bir kanal dyesini tamamen memnumekten cok,
catsmay! yavalatmaktir. Boylesi bir uzkama olayr ¢ozebilir, fakat asil gergigili
cbzmez. Ber gerginlik devam ederse bu demektir ki, ileridatisgna tekrar
dogabilecektir. Uzlama durumunda, her iki taraf da gateya son vermek icin bazi
isteklerinden vazgecmek durumunda kalabilecektitizdkerenin bgarisi blyuk
oranda taraflarin iletim guctine bghdir. Etkin bir ¢6ziime ukamak igin kasilikli iyi
bir iletisim salanmalidir. (Glres, 2008: 230-239)

Uyusma veya orta noktayr bulma ¢ozim alternatifi olabiCatsmanin
giderilmesi bir pazarlik sonucu olmaktadir. Kbkl bir anlssmaya ulaincaya kadar
taraflar birbirlerini kendi alt-amaclarina uygunvdanmaya razi etmeye gafl ve
zorlar. Bu cercevede, etkileme stratejilerindent \eme ve tehdit yollarina pauru-
labilir. Ancak pazariin olumlu olmasi, tehdit etmekten cok, taraflarsamdaki
karsilikll glven ve sayglya dayanir. Guven ve sayginimadgl ortamlarda
catgsmanin siddeti artar. Bu nedenle faili bir pazarhk icin taraflar uzfaa
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arzusunda olmalidir. Taraflar arasindaki giic deng@zarlikta Onemli bir etkendir.
(Demir, 2006: 85)

Politika: Burada catmanin ¢cézimlenmesinde bir agrieaya varmak icin,
uclincu kilerden yararlaniimasi séz konusudur. Ornekleriadas bu konuda araci
olarak kullanilan Gglinct #ler veya mahkeme kararina gvarulmasi
bulunmaktadir. Araci ki kullanilmasinda araci, catna icin ¢ozim o6nerir, ancak
bunu catan Uyeler kabul etmeyebilir. Burada énemli olanldbgu ¢cézimleri her
iki tarafin da kabul edebilege tarafsiz olan Ucuncl dler ayarlanabilmesidir.
Ayrica kanal uyeleri, catmanin ¢ézumlenmesi icin yasal yollara dgvoaabilir.
Mahkemenin, bu konuya ¢6zim getirmesi istenebfiatsmanin sona erdiriimesi
icin diger bir yontem de, kanalda gatiaya sebep olan kanal Uyesinin kanaldan
citkariimasidir. Boylece, kanalda uyumsuz dawasergileyen Uyenin, kanaldan
dislanmasiyla cagma da ¢ozumlenmpiolmaktadir. Aslinda kanal tyeleri arasindaki
catsmay! ¢ozmenin en iyi yolu, her bir kanal tyesinarkh rolleri ve ekonomik
cikarlari oldgunu digtinerek oturup aralarinda soruna ortak care aramagarygun

c6zumler bulmaya caimalaridir. (Gires, 2008: 230-239)

Taraflar cagmayl c¢ozumlemek icin tum kanali kapsayacak konitele
kurabilirler. Komiteler catgmalara ilgkin sorunlarin ¢dzimdi igin periyodik olarak
degerlendirmeler yaparlar ve farkh ggracisina sahip kanal tyeleri arasinda bir fikir
birli gi olusturmaya cakirlar. Taraflarin ortak amaclari belirlenerek, gatlarin etki-

sinin hafifletiimesi sglanir.
Catsmanin ¢ozumlenmesi icin belirli bazi normlar gluulabilir.

Kanala herhangi bigekilde ba&imliligi olmayan bir Gg¢lnci taraf uataici
olarak kullanilir. Bdyle bir yontemle camna cikmamasi ya da acik gatanin
sinirlar icinde kalmasi gwnir. Arabuluculuk, catmayl ¢ozime kawturmak igin
taraflari gorigmeyi surdirmeye yonelik olabilir. Ayni zamanda, bafdacu ya da
tarafsiz bir hakem heyeti olaylarssandan bakgi icin, icerdekilerin gbremeyege

firsatlari daha iyi tespit edebilir, gercekleriygiztine ¢ikarabilir. (Demir, 2006: 85)
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2.5.Catsmanin Onlenmesiicin Neler Yapilabilir

Her daitim kanalinda, cagmanin meydana gelme olagilibulunmaktadir.
Ancak d&itim kanalinda ileride olmasiI muhtemel gataya meydan vermemek igin,
oncelikle kanala dahil edilecek tyelerin secimirnigkat edilmelidir. Bu konuda g6z
onune alinacak genel hususlarsskildedir.

1. Kanal ile ilgili incelemeler tiketiciden baslae geriye, Ureticiye dgu
yuratular. Nedeni gercekte, giam kanalini, tiketicilerin satin almaganliklarinin
belirlemesidir. Bu, pazarlama kavramina da uygundiketicilerin dnemli bir orani
krediyle satin almak isterse, dreticinin, bu gstaiyacak perakendecilerden kanal
olusturmasi gerekecektir.

2. Belirlenen kanal, tim olaraklétmenin pazarlama temel amaclarina uygun
olmalidir. isletme, karmgik bir sanayi mamulii icin mamule #ahizmetleri en iyi
bicimde sglama amaci guderse, kisa bir kanal secebilir. Aricek mamullerini
genk bir pazarda datmak isterse, ygun da&itim yontemini benimsemelidir.

3. Kanal, 6nceden belirlenen pazar payghetmeyi ulgtirmalidir. S6zgesi
yogun bicimde dagitimi istenen bir mamul, yalniz bir tir perakendetétmede,
ornesin yalnizca bluyluk mgazalarda saga sunulursa,slietmenin belirlenen pazar
payina ulailmasinda yetersiz kalabilir.

4. Kanal gergi Olcide esnek olmalidir. Allagelen tirdeki
perakendecilerden ea, uygun perakendecilerle mamullii pazarlama olanakl
dogdugunda, bu perakendecilerden de yararlaniimalidisi A&kdirde, rakipler yeni
pazarlama kanalini ele gecirerelgdna kazanabilirler.

5. Bir mamulin datimi icin olwturulan d&tim kanalinda yer alan
isletmeler, b@msiz birimlerdir. Etkin bir datim sa&lanmak isteniyorsa, bu
bagimsiz gletmeler arasinda iyi gkiler gelistirilmelidir. Her birinin baarisi, bl
oldugu birimin baarisina balhdir

Dikey pazarlama sistemiyle, kanal Uyeleri arasikaardinasyon sdanacak,
teknolojik acidan ilerleme kaydedilecek ve bdyleekabet avantaji gwnacaktir.

Kanal dyeleri arasindaki ilgtmi hizlandirmak, tiketicilere daha iyi hizmet
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sunabilmek icin teknolojilerini yenileyerek, 6z&le de bilgisayardan yararlanmak
suretiyle, faaliyetlerine hiz kazandirabileceklerdiyrica, her Gyenin kendi alaninda
uzmanlamasiyla, her Uye kendi faaliyetlerini daha hataszdaha iyi birsekilde
yerine getirebilecektir. Yine dikey pazarlama sisit@in 0zelligi geresi, herhangi bir
risk durumunda da riskin paglémasi s6z konusu olacaktir.

Ayrica daitim kanallarinda ¢cagmay1 dnlemek icin dretici, kanal Gyeleri ile

yakin iliskiler icinde olmali ve su konulara dikkat etmelidir
» Kanal tyelerinin istek ve ihtiyaclarini cok iynlamalidir.
* Onlarla calabilir, etkili ortakliklar kurmaldir.
 Bu ortaklgi iyi bir sekilde idare etmelidir.

Ureticiler etkin bir sekilde d&itim ve say islemini gerceklgtirmek icin,
aracllarla iyi gecinmek, onlarin istek ve ihtiyagha dikkate alarak, onlara yardimci

olmak zorundadirlar.
Ureticiler, kanal tiyelerinin istek ve ihtiyaclarmasil anlayacaklardir?

Bu konuda stirekli ve diizenli olarak bilgi toplamaik degisik yontemlerden

yararlanilabilmektedir. Bunlar:

Ureticilerin sahada gorevli satelemanlari; kanal tyelerini diizenli olarak
dinleyerek, onlarla kganti kurarak, onlarin problemleri, gigen ihtiyaclari
hakkinda bilgi edinebilir. Veya Uretigirket, kanal Uyelerinden ofjan bir komite
olusturarak, onlarin deneyimlerinden vyararlanabilir. Bekilde, genel datim
problemleri targilir, dagitim kanalinin faaliyetlerini etkileyebilecek padzaitgileri
paylailir ve kanal Uyelerinin dgsen istek ve ihtiyaclari Gzerinde durulabilir. Ayauc
Uretici, pazar asgdirmasi camalarindan da vyararlanabilir. Kanal Uyelerinin

ihtiyaclarini @renebilmek icin, belirli araliklarla anketler diuzeyebilir.

Bdylece kanal tyelerinin performanslari ve progrmgefistirme konusundaki
tavsiyeleri alinabilir.

Etkili ortakliklar kurmak, hemen olabilecek ey degildir. Kanal Uyelerinin

birbirini tanimasi ve ikkilerini gl¢lendirmesi icin en az iki-t¢ yil gecndil. Ancak
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bu sekilde Uyeler birbirini taniyabilecek ve faaliyeil@ bir diizene oturtabilecektir.
Bu konuda dagmanlik yapan firmalardan da yararlanilabilir. Bagdim planinin
olusturulmasi, kanal Uyelerinin secimi ve giurulan temel programlarin
uygulanmasi konularinda uretici firmaya yardimabhidlirler. Bigcimsel bir dgitim
plani olgturulurken, bunun yazili olmasina ve timgden asina da&itiimasina
dikkat edilmelidir.

Ayrica planda; durum analizi, yapilacak olan fgetler, kanalla ilgili tehdit
ve firsatlar, kanalin amaclari, satotalari, Gzerinde 6nemli durulmasi gereken pazar
ve Urunler, temel ihtiyaclar analizi, kanal Gyetémni ihtiya¢c duyacg yardimlar, bu
ihtiyaclari kagilamak igin Ureticinin yapaga faaliyetler ve son olarak da bir kontrol
bolumu, her bir Gyenin alagasorumluluk ve bu programlari tamamlamak icin bir

zaman cizelgesi bulunmaldir.

Dagitim kanalinda kgarili bir ortakhik olgturabilmek icin, tretici ve kanal
dyeleri arasindaki kanikli iletisim son derece dnemlidir. Bu yuzden Uretici firma
merkezinde ¢agan personelin veya satlemanlarinin kalifiye ve iyi@timli olmasi
gerekmektedir. Bu elemanlar, kanal Uyelerinin sibenini dogru ve tam olarak
almali ve bunlari gecikmeden gercekieneli, Uyelerin problemlerini ¢ozmeye
calismalidir.

Uretici, dggitim kanalinin verimlilgini arttirmak, cagmayi onleyebilmek
bazi seyler yapmalidir. Bunun icin kisa vadede vgrdiozleri yerine getirerek;
teslim sdresi icinde sipateri 6deyebilir, hatali olmayan kaliteli Grunler gieabilir,
yeterli oranda reklam ve mamul desteaslayabilir, teknik problemlere yardimda
bulunabilir, m&aza ici sergileme malzemesi verebilir, toptancipeeakendecilerin
sats personelinin gitimine yardimci olabilir. Ayrica Uretici uzun vadie ortaklgin
bozulmamasi, devami icin, kanal tyeleriyle birlilgelecek icin planlar yapabilir.
(Gures, 2008: 230-239)

Catsmanin Aamalarl: Catsma slreci bg asamadan olgmaktadir. Bu
asamalar; gizli caygma, algilanan caima, hissedilen c¢ama, aclk cagma ve
catsmanin etkileridir.

Gizli Catsma: Catgmaninvarhgl catsma kaynaklarinin ogmasina bgidir.
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Bu, catsmanin algilanabilmesi belirli bijen[erin nesnel olarak var olmasi demektir;
cunkll cayma kaynaklar cagmalarin 6zUnU okiurur. Ayrica, taraflarin bunlarin

farkinda olmalari veya bunlara 6nem vermeleri geek (Demir, 2006: 85)

Algilanan Catgmada: Cagmanin birinci gamasi Ikgilerde hayal kirikig
veya kabullenememe @goruyorsa algilanan catna ortaya ¢ikmaktadir. Cgitnanin

ilk algilanmasi, cagmay! 6nleme sinirlandirma sireclerine neden otabili
Catsmayi 6nleme — sinirlandirma konusunda iki yontemksinusudur.
Bunlar: Bastirma mekanizmasi ve Dikkatigymlastirma mekanizmasidir.

Bastirma mekanizmasinda,siker catsma durumunu ya ihmal eder ya da

algilamak istemezler. (Seval, 2006: 247)

Catsma kaynaklarinin gorinimid nitgiinde olan catma unsurlari
algilanabilir, kavranabilir. Kanal icinde bir c¢g@hanin algilanabilmesi icin
taraflardan birinin davragina kagi diger tarafin bir tepkisinin olmasi yeterlidir.
Hatta nesnel olmayan olgular bile gata olarak algilanabilir. (Demir, 2006: 31)

Hissedilen Cagmada: Catma durumundaki taraflarin olaylar hakkinda ne
hissettikleriyle ilgilidir. Kizginlik, endie ve gerilimler hissedilen catna

gostergeleri olarak ortaya ¢ikabilir. (Seval, 20D467)

On planda olan ve catnaya temel tgil eden en 6nemli unsur, taraflarin
duygularidir. Kanal icinde bulunan ve belirli biski icindeki tyelerin duygularinda
meydana gelen demeler, hissedilen ¢catmhanin 6zUnu okturur. Somut cagma
Ogelerinin algilanmasiyla taraflarin duygulari gdenekte, taraflar diimanca
duygulara kapilmaktadirlar. (Demir, 2006: 31)

Acik catsmada: Catmaya taraf olanlarin fillen gosterdikleri davrgari
ifade etmektedir. Tagima, hakaret, bilgi saklama ve fiziksel gu¢ kullangeklinde

ortaya ¢ikabilmektedir.

Orgiit tiyelerinden birinin, bilingli olarak, bir ea 6rgut tiyesinin amaclarina
engel olacak, caima yaratacak davragarda bulunmasi halinde belirgin gaha s6z
konusu olmaktadir. (Seval, 2006: 247)
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Uyelerden biri, dierinin amaclarina ugmasini acik birsekilde engeller.
Hissedilen ¢cagmanin, taraflardan birini huzursuz edegekilde ortaya ¢ikmasiyla,
aclk catgma olwur. Catsmanin agia ¢cikmasindan sonra bunun yonetiimesi veya
denetlenmesini $tayacak araglar devreye girmekte ve gafyl yonlendirme

cabalari bgamaktadir.

Catsmanin agia ¢ikmasi ve yonlendiriimesi icin sarf edilen cababeainci
asama olan c¢agmanin Sonuclarini  belirler. Olumsuz sonuclar iseride

gerceklgecek yeni ve daha ciddi ggnalara zemin hazirlar.

Yukarida belirtilen ¢cagma strecinin gamalarinin tumu bir ¢gina sirecinde
gorinmeyebilir. Birtakim s@amalar birbirine paralel olarak devam edebilir; itzaz
da atlanabilir. Bir gamanin atlanmasi, taraflarin gaiayr yoénetme yolunda amacli
davranglari sonucunda da ortaya cikabilir. Gatalarin bastiriimasi ve ya ertelenmesi
yoluna gidildginde, cagmanin gizli kgullan birikerek yeni ¢cagmalara kaynak
hazirlar. Boyle bir durum, ger bir deysle, catsma surecin yeniden klamasi da,
taraflarin tutumlarina, nesnel cevre sulbarina ve catma @elerine bghdir.
Catsmanin sonuclanmaseklini, genellikle, kanal uyelerinin c¢ammadan ne
beklediklerinin belirledii soylenebilir. (Demir, 2006: 31)

Sekil-22. Kanal i¢i Catisma Modeli

CAT ISMA KAYNAKLAR]|
(Catisma Ogeleri)
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CATISMANIN SONUCLARL
(Denge ve Degisme)

Kaynak: Erdgan KUMCU, “Dasitim Kanallarinda Cagma Sorunu” Pazarlama Enstitist Pazarlama

Dergisi,Yil 3, Say! 3, Mart 1978,s.11
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2.6. Catsmanin Sonuglari

Kanal Oyelerinin, hangjartlarin cagmayi tirmandiragani ve yiksek caima

bdlgesinden uzak kalmak icin neler yapabilecekieyirbilmeleri gerekir.

Dagitim kanallanyla ilgili olarak Amerika Birkgk Devletlerinde yapilan saha
arggtirmalari, yiksek diizeyde ve siregelen birsgadi deneyiminin bir kez yganmasi
halinde, bunun Ustesinden gelmenigiriaderecede zor olgunu goéstermektedir.
Hatta catma ile ilgili kimseler kagi tarafin pozisyonuna @gou adim atsalar bile,
kendi sirketi yasanan aci tecribenin etkisinde kalarak fazla degégknez. Burada
kargi tarafin da cagmayi ¢ozimlemeye yagraayacg tahmini ile gereken destek
verilmez; kagl taraf da ayni davraga girer. Boylece, y@mnan cagmalar baka

catsmalari davet ederek, aradaki ggnazlg arttirici bir etki gosterir.

Arastirmalara gore, ¢cok 6nemli ve yaygin olarak gorilein catsmayi
tirmandirma yolu, bir kanal Uyesini tehdit etmektifehditler baski olarak
algilanmakta; bu da, sonucta tehdit edilen firmgatsma duygusuna; bir gerilim ve

hayal kiriklgl ortamina itmektedir.

Zorlayici guc fazlaca kullanilirsa giam kanalinin gleyisine zarar verir.
Bunun bata gelen nedeni; bu taktiklerin hizli Bekilde artma glimi gbstermesidir.
Cezalandirma ve tehdit, kartehdidi tahrik eder. BoOylece, saldirgan dawemi

karsilikl olarak kendini gostermesi suratle kanaligleyisine zarar verir ve

Taraflardan birinin, dier tarafi cezalandirma yet@nee zarar verme gucu ne
kadar fazla ise, bu guc¢ o derecede zorlayici otacadylece, guc kullanma kar
guc kullanmaya; tedbir keartedbire yol acar. Her reaksiyon gatay! tirmandirir;

sonucta baski baskiyi gisrarak durumu busbatin kotéteir.

Dagitim kanali igerisinde ¢amanin siddetine gore bayi ile datici tavir
alacaklardir. Cagma her zaman uzlma ile sonuc¢lanmayabilir. Bayinin gicu veya
dagiticinin guci oraninda skiler tamamen koparilabilir veya zorunlu yasal slre
beklenir veya gerekli bedel 6denerek aradaki tidagki sonlandirilabilmektedir. Bu

nedenle cagmadan muimkin oldiunca kaginmak gerekmektedir. Sonucunda
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dagitici kendisine yeni bir bayi, bayide kendisine iein dagitici bulabilir.

2.7.Daitim Kanallarinda Giciin Tanimi Ve Onemi

Dagitim kanalinda kendi glcuni ortaya koyabilen vgedikanal Uyeleri
Uzerinde etkiye sahip olan organizasyon kanalilideya kaptani olarak ifade edilir.
Bir kanal lideri, Gzerinde ortak olarak uglmis kanal Uyelerine aktivitelerle ilgili
oddullendirme, cezalandirma, planlama, koordine eteya aksi durumda dikte etme
fonksiyonlarini yapacak otoritedir. (Zikmund, Wéin G., Michael d’ Amico,
2002:375)

Bilindigi gibi, literatirde gu¢ kavrami farklisekillerde ele alinip
tanimlanmaktadir. Bir kavramin birden fagzékilde tanimlanmasi, ya da birden fazla
tanima sahip olmasi o kavramin kolayca tanimlanarmkigunun acik bir
belirtisidir. (Demir, 2006: 55)

Genel anlamada gig, $kalarini etkileyebilme yetegalir. Bunun yani sira
glg, istenilen etkilerin okiurulma yeteng olarak ta tanimlanabilir. Aslinda gug,
gorinmez fakat etkin birinin @erleri Uzerinde birseyler yaptirmasi veya

yaptirmamasi ya da karkoydurup koydurmama yetegidir. (Kahraman, 2008: 37)

Pazarlama kanallari literatirinde sgmanacilar her ne kadar atama
alanlarini belirli Glkeler Uzerinde ganlastirmislarsa da gug ile ilgili olarak birgok
evrensel tanim ortaya koyslardir. Yapilan gic¢ tanimlarinda konunun dawsail

boyutu dgitim kanallarina uyarlanmaya galmistir. (Yaprakl, 1997: 47)

Bu ifadelerden de argdacazina gore gig, toplum bilimci Bernart Russell'a
gore "enerji" kavrami nasil Fgn temel bir kavrami ise, "guc¢" kavrami da sosyal
bilimlerin temel kavramidir." Sosyal bilimler icemde dgerlendirilen beeri
iliskilerde ise guc¢ olgusu bir ¢nin bir bagkasi veya bgkalarini kendi istg
dogrultusunda hareket ettirmesi yonundeki, kabiliyetitKahraman, 2008: 37)

Bierstedt guc¢ kavraminin go zaman yangi bir sekilde, sayginlik, nufuz,
kuvvet ve otorite kavramlariylaseanlamh goéraldguni, oysa gercekte guc
kavraminin farkli oldgunu belirtmektedir. Bierstedt, “"kuvvet, yaptirimtar

uygulamasidir; gug ise kuvvet kullanmaya yatkimttkiemektedir. Bu durumda gu¢
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ile kuvvet farkli deyimlerdir. Gug, kuvvetin yetda&ismidir ve yaptirimlarin fiilen
uygulanmasi d&l, uygulama yetengdir. Bir baska deysgle, “guc” kuvvet kullanma
yetengidir. Sosyal durumlara uygulanabilen ve otoriteyestekleyen kuvveti

sembolize eder.

Dahi, "A"nin B Uuzerinde, B'nin kendi kendine yapameas bir isi
yaptirmasina" guc derken; Miller ve Butler, glicligad insanlarin davragiarini
kontrol altina alabilecek yetenek olarak tanimlatadk. Benzersekilde, Etzioni,
glcu, "direng sirasinda kar koymanin kismen ya da tamamen yok edilme kassite
olarak" gorurken; Price, gucun esasini, gedierinin  davrarglarini - etkileme

kapasitesi” olarak gérmektedir.

Belirli bir kanal tyesinin dier kanal Uyesi ya da Uyelerinin davrgamni

etkileme ve kontrol etme yetegidir.

Yukardaki davransal ifadelerin datim kanallarina uygulanmasi
baglaminda bgka bir ifadeyle, daitim kanalinda gug, "bir kanal Uyesiningdrine,
kendiliginden yapmayaga, yapmak istemeyegebir seyi yaptirmasidir.” Daha basit
olarak ifade etmek gerekirse glc¢, "Potansiyel etkhd Olasiiidir’, diye

tanimlanabilir.

Pazarlamada kanal gucini her zaman etkileme giécéakohlmak da du
olmayabilir. Bir firma, baka bir firmanin istedii yolda gidiyorsa bu ikkide guc
kullaniliyor denilebilir. Burada s6zU edilegbirli gi de olabilir. Etkileme guicinden s6z
etmek icin, etkilenen firmanin, etkileyen firma @ksizin aynseyi yapamamasi veya

yapmak istememesi gerekir.

Pazarlama teorisyenleri kanal giiciintin ganli kanal icinde yer alan tyelerin
birbirlerine olan baimliliklarina dayandirmaktadir. Béyle bir genlilikta Uyelerden
birinin eylemi dper Uyeler Uzerinde bir etki yaratmaktadir. Biligidgibi kanal
faaliyeti icerisinde sa) fiziksel daitim, sats sonrasi hizmetler v.b. yer almaktadir.
Kanal Uyeleri bu faaliyetleri yerine getirirken kdkli olarak birbirlerine
givenmektedir. Kanal icerisinde boyle bir gkl bagimhhgin var olmasi gic¢

ili skilerinin temelini olyturur.(Berman,1996:558)
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2.8.Kanal Gucuniun Kaynaklan (Temelleri)

Gucun bskalarini etkileme yetee olmasi; onun dgerlendirilmesi,
kazaniimasi, kullaniimasi, korunmasi ve Olciimesin®ir takim zorluklar
ctkarmaktadir. Kanal gucu kaynaklarinin siniflarich@asinda en fazla French ve
Raven'in  psikoloji biliminden yararlanarak yaptikla besli  gruplandirma

kullaniimaktadir.

Bunlarin her biri makul dl¢iide g6ézlemlenebilir Ve gruplara ayrilabilirS6z
konusu guc¢ kavramlarisagida sirasiyla ele alinip gézden gegirilecektir. édabu
giic kaynaklari Once 'Zorlayici gii¢", "zorlayicmalyan giic"seklinde ikili bir
gruplandirmaya tabii tutulurlarSekil de balica gic¢ kaynaklari toplu bir halde

gorulmektedir.

Yukarida aciklang gibi, guc kaynaklan esas olaraks lggupta ele alinmakla
birlikte, guc kaynaklarinin kullanilmalari sirasanlenen farkli yollar ve yontemler
bulunmaktadir. iste bu guc¢ kaynaklarinin uygulanmasini glagan, varlgini
sglamlastiran farkll stratejiler datim kanallari literatirinde etkileme stratejileri
adiyla incelenmektedir. (Demir, 2006: 57)

Sekil-23. Baglica Gug¢ Kaynaklari

ODUL ZORLAYICI
GUC
UZMANLIK ZORLAYICI
OLMAYAN
YASAL
REFERANS

Kaynak: Nevzat Demir, Oatim Kanallarinda Catma Gug, Gugc ikkileri ve catsma yodnetimi,
Istanbul, Tirkmen kitapevi,2006.S.58

158



Odul Guci: Insanlar cikar g#adiginda bakalarinin  direktiflerine  ve

isteklerine daha kolay uymaktadirlar. Aslinda elgler vyararli neticelerle
karsilasacak ise bgkalarinin isteklerine uyabilmektedirler. Bu nederideeyler
kendilerinin degerli algiladiklari maddi ye manevi unsurlari elind@lunduran

kisileri guclu olarak gormektedirler. (Kahraman, 2088)

Bir kanal tyesindensi baska bir yere yaptirmakla tehdit ederek uyuma mecbur
birakan kabiliyet barindiran zorlayici bir giiceiptih Odullendirici glice de sahiptir,
baylk, karli bir sipagi vermek gibi ekonomik ddul verebilme kabiliyetinahgptir.
(Zikmund, William G., Michael d’ Amico, 2002:371).

Odiillendirme giic, istenilewiiistenilen nitelik vesartlarda istenilen kalitede
yapilms olgusunu kabul etme ve tum bunlarin giag1 olarak ta gi gerceklgtireni
memnun edebilecek kaynaklari kullanma kabiliyetijgdidir. Basarili bir is gérenin
olumlu bulunan davraglarini tekrar gostermesi i¢in ona verilen ddullerdnlamda
distnulebilmektedir. (Kahraman, 2008: 49)

Burada belirtilen Odul guci gaim kanali icerisinde gu¢ sahibi kanal
dyesinin dger kanal Uyesini yapilarsin bezenilmesi Uzerine yeniden aynisbayy!

gdstermesi icin onu bir takim menfaatlerlgvike etmesini belirtmektedir.

Odul gucu, temelde, bir kanal Uyesinin, etkilemegatistigl diger kanal
Uyesini etki altina alip arzu edilen bicimde dawnasi halinde 6dullendirme
yetengini ifade eder." Odul "guictiniin etkili olabilmesirigodul verecek olanin yeterli
ve deerli kaynaklara sahip olmasi yaninda, bu gtcumeki bicimde kullaniimasi
da 6nemlidir. Verilecek Odilin tam olarak hesaplasinve odiillendirilecek olanin
beklentilerinin eksiksiz olarak kg@tanmasi gerekmektedir. Ayni zamanda o6dul
alacak olanin bu konuya inanmasi ve 6dil ver@etealgilama derecesi yuksek
olmahdir. Verilecek o6dulun bir fayda @amasi ve bu faydadan 6dul alacak olanin
adil bir pay alaca konusunda ikna edilmesi gerekir. Aksi takdirde k6nusu tyenin
gelecge iliskin inanci zayiflayacak, motivasyonu azalacak végomansi dgecektir.

Bu durum sonucta kanaghirligini olumsuz etkileyecek ve kanalingaa dizeyini
azaltacaktir. (Demir, 2006: 59)

Zorlayici Gug: Fiziksel gug, tarih boyunca bilinen ve uygulanasamn
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fizyolojisiyle ilgili olarak ilk 6nce ortaya cikngtir. Ozellikle ilk ¢glarda bireyler giic
temelini kendi fizyolojileri Gzerine kurulngubdylece en hizli ve en kuvvetli olanlar
kendilerinin ve grubunun hareket tarzim belirlemecdligine sahip olmglardir.
(Kahraman, 2008: 49)

Bu gii¢ tipinin uygulanmasina iséyle bir érnek verebilirizOrgutsel diizeyde
B eger isini ¢cok degerli algiliyorsa ve Asahsi B'yi sten cikarabilirse, yada @a
alirsa veya alt bir géreve atayabilirse, A'nin Riiizde zorlayici guct vardir. Ayni
sekilde A B' nin islemedgdi gorevleri B'ye yaptirabilirse ya da B'ye B'niran¢ verici
buldusu bir bicimde davranabilirse A B'ye zorlayici gugygulamaktadir.
(Kahraman, 2008: 50)

Zorlayici guc o6dul gucinin tam tersine bir kanaggiyin, dger bir kanal
Uyesini cezalandirma yetefiee sahip olmasini ifade eder. Bu cezanin temelinde
istenilen davragi degisikli ginin yapiimamasi yatar. Orpm, bir Gretici yeterli
misteri memnuniyeti sglamayan, etkin bir bicimde faaliyette bulunmayanzua
edilen hedeflere utmayan, marka imajini zedeleyen toptanci ya da peddciyi,
kendisine bundan béyle bir daha trin satmamaktdittederek Gizerinde zorlayici bir
guc uygulayabilir. Zorlayici guc¢ kanal icerisindarglikli bagimhlik ili skisinde
bulunan Uyeler arasinda var olan pozitif yonla ibigdisverisini ve iletisimini
olumsuz yonde etkileyebilir. Zorlama, kendisine biucin uygulanggni ya da
uygulanabilecgni anlayan bir Uyeyi kar saldiri dgliincesine sevk eder. Boyle bir
tepkiye neden olan zorlayici gug¢, uzun donemdediyokelligini yitirir. Bu nedenle,
zorlayici guce ¢ok sik ve oncelikli olarakslsarmamak gerekir,

Zorlayici guci uygulayan taraf ortaya cikan teplarsisinda kagi bir
saldiriya gecebilir, bu durum ise gatay! tirmandirir. Kisa donemde kanal icinde
isbirligi azalir, zamanla guvenilirlik ortadan kaybolur, unz dénemde ise,
ili skilerdeki kastlikli bagllik ortadan kalkar. Burada dikkati ¢ceken bigeli nokta
da, zorlayicl gu¢ uygulayarak elde edilen kazammlaaman icinde kaybolmasidir.
Boyle bir kayip kagilikh ili skinin ortadan kalkmasiyla her iki taraf icin de iafyrsat
maliyetine neden olur. Zorlamanin yol &gtiliski zayifligi ve ortaya ¢ikan firsat
maliyetleri, bu glict uygulayan kimse tarafindarakdsir bicimde anlkglamayabilir.
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Bununla beraber zaman zaman zorlayici gu¢ kullammgararlari olabilir.
Fakat bu yararlarin Onceden algilanmasi vesdnasi zordur. Ancak kullanildiktan
sonra bu yararlarin farkina varilir. Opie, bir Uretici firma d&itim kanalinda yer
alan toptanci ve perakendecilerinin bilgisayar rartada sipag, sats ve stok takibi
yapmasini isteyebilir. Boyle bir istek ve yaptirémce bir tepkiyle katlanir. Zaman
icinde bilgisayar ortaminin gadigi yararlar kagilikli ili skileri daha guclendirir ve
baglil g1 arttirir. Goraldigu gibi, zorlayici gi¢c bazen de faaliyetlere olurkatkida
bulunmaktadir. (Demir, 2006: 59)

Yasal Gi¢: Yasal gi¢ ya da makam gucu, "bir orgesyiandaki konum ya da
role bali otoriteye bgldir ve bu konumda bulunangkye aittir." Bu guic daha genel
tanimiyla "bir konumda kazanilgbulunan ve o konumdakisgkitarafindan kullanilan
yetkidir. Gerek bicimsel yetkiye dayandirilmasi gerekse yabal dayangi
olmasindan dolayi bir kimsenin sahip gidumakamdan kaynaklanir. (Kahraman,
2008: 61)

Bu gig, konulmg kurallar ve olgturulmus ic normlara uygun bicimde
davraniimasi yolunda bir kanal dyesinin yasal haikki bulundgunun kabul
edilmesine dayanir. Kanal Uyesi istenilen dawad®gisikli ginde bulunuyor, arzu
edilen davrari bicimini sergiliyor ve bu uyumlu davramizorunlu goruyor ise, yasal
glc s6z konusu olur. Ancak, yasal gucugitlian kanallarindasleyisi farklidir; yasal
glciin cergevesi hukimetler tarafindan konulan kanwfhilinde cizilir. Orngin,
patent ve markaya gkin ticaret kanunlari, patent ve marka sahipleriagjniin
dagitimini kontrol etmek icin bazi haklar vermekteddzellikle dikey pazarlama
sistemi icinde bir bayilik s6zenesi veya herhangi bir stgzilee sonucu olarak yasal
glic olwur ve bu glg, soziene ile birbirine bgh kanal Uyeleri arasinda

kullanilabilir.

Uzmanlik Guci: Teknik ekipmanlarin Ureticisi gibi birsletme, kendi
uzmanlgl ve teknolojik bulglar ortaya koyma kabiliyetinden dolay! kanal guctni
kullanmayi baarabilir. Bu Uretici bilgiye dayali uzman gucuneigadir. (Zikmund,
William G., Michael d’ Amico, 2002:371)

Ustiin bilgi yetenek ya da beceri ile donatggdneticiler astlari etkilemede
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uzmanhk gucu kullanabilirler, Uzmanlhk giict birelyolarak kazanilr vesletme
organizasyonuyla lgantili olmak zorunda d@dir. Bu tir uzmanhklar "6zel @tim,
deneyim, ender bilgilere ulma olganistl yetenekler ya da genel bir yetkinlik

olgusunun sonucudur.” (Kahraman, 2008: 50)

Aciklamalardan da anddabilecesi gibi bilgi gicunu enformasyon gicu
olarak ta yorumlanabilir. Enformasyon guclu bireyisskalarinin sahip olmagh
onemli bilgiyi elinde bulundurmasindan kaynaklaBu. giic zorunlu olarak bicimsel
konuma bl olmayabilir. Organizasyon icinde herhangi bigi#ke olabilecgi icin
organizasyonlarda bicimsel ve bigcimsel olmayan esderden gelebilmektedir.
(Kahraman, 2008: 57)

Uzmanlik gicinin temelinde 6zel uzmanhk bilgilgg tecribeleri yatar.
Burada davraglar etkilenen ve arzu edilen davramesisikli gini yapmasi istenen
kanal Uyesi, kendisini etkileyen tarafin, kendigndgok daha fazla tecriibeye ve
kendisinin bilmedii 6zel uzmanlik bilgilerine sahip olgunu kabullenir. Bu
sebeple, blytk toptancilar ya da uUreticiler perdkeiteri kolay bir bicimde
etkileyebilirler. Perakendeciler Ureticilerin ya dwdlyuk toptancilarin tecribe ve
uzmanliklarindan dolay! onlara buyiuk Olgldesllhrlar. Uzmanlgin cok 6nemli
oldugu kanal tart, Ozellikle lisans aghaali kanallardir. Zira lisans kullanan
(lisansli) Qyeler, lisans sahibinin (lisansér) unin@ndan ve tecribesinden
yararlanmak icin lisans Ucreti 6der ve bu uznm@amdiralarlar. Béylece uzmanlik gicu
bir anlamda devredilmiolur. Uzun vadede bu durum lisans verenler icitiakim
sorunlar yaratir. Bunlarin bada bgmlligin azalmasi gelir. Uzmanlhk gtcini
surdirmek isteyen lisansér buna gtabalica Uc strateji izleyebilir. Bunlardan
birincisi; uzmanlik bilgilerinin tamamini vermek myee, kicik parcalar halinde
vermek, en O©Onemli noktalari kendinde, saklayip sikatarafin b&mliligini
surdirmektir. Fakat bilgilerin saklanmasi, perfonsiaizerinde olumsuz etki yaratir

ve kendi kendine zarar veren bir stragejkline donigebilir.

Bagimliigin strdurdlmesi icin ikinci strateji, lisans sahipi yeni 6nemli
bilgilere ye yenilge, yatinm yaparak, lisans alan her zaman yeniil&ilggunma

firsatini elinde bulundurmasidir. Ugiinbir strateji ise, lisans veren kanal uyesini,
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baska Urin ve hizmetlere aktaramaygicazok cok 6zel alana 6zel yatirrm yapmaya
tesvik etmektir. Boylece, bu ¢ok Ozel bilginin transfgapilamayacg gibi, elde
etme maliyeti de c¢ok yilksek olur. Lisans vermeniuru vadede Baca su
sakincalari s6z konusu olur: lisans veren lisaas dizerindeki denetiminin sinirli
olmasi; lisans alanin ¢ok gaili olmasi halinde 6nemli kar firsatlarinin kagms
olmasi ve soOzkgne bitince lisans verenin kendi eliyle bir rakiprains olmasi
demektir. (Demir, 2006: 61-63)

Referans GuciBir tye icin diger Gyelerin onunlasiyapma ortaklik veyasi
yapma konusundaki isteklerinden kaynaklanan guctdar.
(www.gyte.edu.tr/anibal/.../w/.../11-datm-kanalldarguc-kullanm.pdf.12.05.2011)

Bir kanal Uyesi toplumda bir biea kanal Uyesi gibi taninmak istiyor ve
amaclarinin benzer olgunu hissediyorsa, referans gucinden soz ediletBiir.
baska kanal Uyesine benzemeyi isteyen Uye, bu yollutoda iyi bir imaja ve
prestije sahip olagani disiinmektedir. Ureticilerin, ¢ok istenen ve satilaiiriiya da
artn gruplari var ise, bu onlaragdr Ureticilerde olmayan bir referans guici verir. Bu
glc, Ureticiye, Urlnlerini satan kanal Gyeleri irme blylk bir etkiye sahip olma
imkani vermek yaninda, Uyelerin dallik dizeylerini de arttirmaktadir. Birgok
kanalda referans guclu bulunmaktadir, Referans dgiopiianci ve perakendecilerin
anli markalarin ticaretini yapmalari ve bazi Giktion trGnlerinin m&azalarinda
satilmasini gurur kayga saymalari durumlarinda acikekilde goralir. Bazi
ureticilerin de, urtnlerini sadece belirli fezalarda ve satnoktalarinda satip, klea
yerlerde satmamalari, referans gucinin yaratilv@&orunmasi icin aurulan bir
yoldur. (Demir, 2006: 61-63)

2.9. Gug Ve Catsma Arasindaki Ili ki

Yapilan calgmalar, dgitim kanallarinda ortaya c¢ikan gaia ve gugle ilgili
uygulamalarin birbirleriyle yakindan gkili oldugunu gostermektedir. Bu yakin

ili skinin sebeplerinden birincisi kanal sistemindekiskekli bagimhliktir.

Ikinci 6nemli sebep ise giic ve gata olgularinin her ikisinin de sosyal bir

iliskinin oldugu oOrgutlerde ortaya cikmalaridir. O halde ayni teratkenden
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kaynaklanmalari ve ayni ortamda meydana gelmelgsiradan gi¢ ve catnanin

birbiriyle ili skili oldugunu séylemek mamkundir.

Dagitim kanalinda gug¢ kullanimi, ¢gtianin sebebi veya sonucu olabilmekte
ya da mevcut bir ¢catmaninsiddetini desistirebilmektedir. Buna karn catgsma da,
guc kullaniminin sebebi veya sonucu olabilmektedgamevcut gu¢ kullaniminin

Olciisunu dgistirebilmektedir.

Catsma nedeni olarak gic¢ kullanimDagitim kanallarinda gi¢, mevcut

yapisi itibariyla veya kullanimi sonucu gataya neden olabilmektedir.

Catsmanin siddetini desistiren bir etken olarak gic¢ kullanimDagitim
kanallar literatiriinde yapilan atemalar guc¢ kullaniminin c¢gmaya neden
olabildigi gibi mevcut catma Uzerinde olumlu veya olumsuz etkilerde de

bulundw@gunu kanitlamytir.

Catsmanin sonucu olarak gu¢ kullanim@ic kullanimi zaman zaman
catsmayl c¢cozme ya da sonuglandirmgeklinde bir fonksiyonu da yerine

getirebilmektedir.

Kanal catgmasinda caian taraflari gorimeye ikna etmek veya cgha
sebeplerini ortadan kaldirmak igin genellikle caralrici olmayan gic¢ kaynaklari

kullantlr,

Catsmanin ¢c6zimlenmesinde zaman zaman cezalandirickayigaklarinin
da kullanildgl gorulmektedir. Ozellikle cagma yaratan Gyelerin  kanaldan
ctkarilmasi amaciyla cezalandirici glicgvioaulur. Ancak bu guc¢ kay@a kanaldan
dye cikarilip yerine yeni bir Uye alinmasini ve &da ortaya ¢ikan yeni durumun
tum Gyelerce kabullenilmesini @ayabilecek diizeyde olmagi zaman mevcut

catsmay! daha fazlaiddetlendirebilmektedir. (Yaprakli, 1997: 55)

Dagitim kanallarinda guc dengesinde bayi ilgitlal arasinda bayi gugludir
yerine, bayi dgiticidan gucludir denildinde, yani aradaki gug farki net belirli

oldugunda birseyler ifade etmektedir.

Baska bir ifadede guclerinsé olmasi durumunda genellikle giaci ile bayi

birbirlerine yaptirim uygulayamayacaklarindaliili gini tercih edeceklerdir.
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Diger bir gi¢ dengesi de bayi ile giacinin arasindaki gictin dengesiz
olmasidir. Bu durumda Uyelerden birisi daha gudkicak ve zayif olan Uyelere

yaptirim uygulayacaktir. Bu durumda gatayi artiracaktir.

Guc¢ dengesinin taraflardan biri lehine boz@dudurumlar da, zayif ve
Simetrik olmayan ikkiler karihkl bagimhliga sahip ilskilerden daha fazla
birbirleriyle catsir, birbirlerine daha az glvenen taraflari yaradengesiz bamhlik
ili skisinde zayif olan taraf yukaridaki 6rnekte X, &ee olan bu durumdan Y'ye olan

bagimhligini azaltarak kurtulmaya cgdicaktir.

- Y'ye alternatifler gelitirmek (Y Uretici sletme, X, bir araci kanal Uyesi

ise, yeni Uretici kanal Gyeleri bulmak)
- Y'ye kasl, kendisine benzer durumdakgdr aracilarlasbirli gi yapmak

- Y' den faydalangn menfaatlerden tamamen vazgecerek, aleyhine
gordigi tehlikeli durumlardan siyrilmak isteyecektir.

Kanal icerisinde buylk bir satin alma potansiyelisghip bir Gyenin
davranglari, Gretici gletmenin satlart ve kararlan Uzerinde buyidk bir etki
yaratacgindan dretici bu kanal Uyesinegdr Uyelerden farkli bir bicimde ilgi
gosterecek ve onu daha fazla etkilemeyesgaaiktir. Beklenen faydanin dizeyinin
yuksek olmasi, Ureticisietme icin bu kanal Gyesini daha dnemli hale getikeve
ona kagl olan davrary bicimi, digerlerinden farkhlik gosterecektir. Baum kanall
icerisinde bir Uye, bir lska Uyenin davraglarindan memnun ise, onu g@igirmeye
calismaz.

Guc¢ uygulamasinin maliyetDagitim kanali icerisinde guc¢ uygulamasiyla
dogrudan ve dolayli olmak tzere iki tirli maliyet gdiacikabilir. D@rudan maliyet,

glict uygulayan tyenin ortaya koyguoduller ve cezalardan kaynaklanir.

Dagitim kanali igerisindeki dolayli maliyetler firsaaliyetleridir. Burada
kanal dyesinin gicund belli bir dailtuda kullanmasi B&a bir d@rultuda

kullanmasini engelleyebilir. Bu ise ortaya bir &rsnaliyeti cikarir.
Dagitim kanalinda guctn kullanilma®ilindigi gibi, dagitim kanalinda gug,
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dagitim hedeflerini gercekigirmek tzere, datim kanali Uyelerinin davraglarim
etkilemek icin kullanihr. Kanal U(yelerinin davralarini etkilemede, ©once
kullanilabilecek mevcut guc temellerinin belirlersnesonra da, uygun gugc temelinin

secilmesi ve kullaniimasi gerekir.

Lisansli ya da sOz$eneli dgzitim kanallari sisteminde lisans sahibinin yapmi
oldugu s6zlemeden dolayi, sahip ol@u yasal guciin dizeyi yluksektir. Lisans veren,

lisansi alan Uzerinde bu yasal giici her zamanrialbidr.

Dagitim kanalinda ikkiler cok degiskendir. iliskilerdeki yenilik ve
degisiklikler, kanal icinde bir guc¢ temeli bigi yaratabilir. Yeni bir mamul
gelistirildi gi ve tuketicilere sunuldtunda, bu mamulle ilgili olarak, araci kanal

Gyeleri Ureticiyle gbirli gi yapabilir ve onun uzmanlik bilgi gticinden yaradhilir.

Uygun gug¢ temelinin secilmesi ve kullaniimd3agitim kanallari icinde gtici
¢esitli bicimlerde kullanmak mumkindur. Bu gig, kanginde zorlayici bicimde
kullanilaca gibi, koti olan kanal igkilerini duzeltmek ve kanal gkilerini
desistirmek, gelistirmek Icinde kullanilabilir. Dgitim kanallarinda giic kullanimi
konusunda cok kesin uygulamalar olmamasinanem aagidaki gibi bazi genel

kurallar ortaya konulabilir.

Bir kanal Uyesinin davragini desistirmek ve etkilemek icin belirli bir glcg
¢esidi kullaniimalidir. Bir kanalda kullanilacak guenbellerinden hangisinin daha
etkin olduysu, muhtemelen durumdan duruma farklilik gostélgili kanalin 6zellikli
yapisina bgh olarak, hangi gic¢ temelinin kullanilgoa kanalin ve Uyelerinin
niteliklerine ve gucun kullanagacgevresartlarina bal olarak deisir.

Gucun kullaniimasi kadar, nasil kullangdda, kanaldasbirligi ve catsma
ile kanal iligkileri icinde Uyelerin tatmin duzeylerini etkileydih Kanal icinde dger
guc temelleri ile mukayese ediginde, 6zellikle zorlayici gug, daha fazla gnhaz-
liklarin ve memnuniyetsizliklerin ortaya ¢ikmasmeden olmaktadir.

Zorlayici guciun kullaniimasi, 6zellikle soghee ile birbirleriyle bglantih
kanallarda kanalin dengesini ve hayatiyetini abdlta Bu durum, zor durumda

kalan kanal Uyelerinin zorlamay! azaltmak icin (éewmidahalesi gibi) diyardim
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isteme olasifiini yukseltebilir.

Gucun kullanilmasinda etkileme stratejildfianal tGyelerinin sahip olduklari
glc kaynaklari her zaman fonksiyonel-amaca uygudildir; degisik durumlarda
degisik sonuclar verirler. Ojer bir ifadeyle, ayni gu¢ kaypafarkl kanal Uyeleri ve
farkli eylemler igin git sonuglar dgurmayabilir.

Dagitim kanallarindasietmeyi dger Uyelere kan temsil eden saitl, satin

almaci, vb. yoneticiler kartarafa kagi bir takim etkileme stratejileri kullanirlar.
1. Vaat etme stratejisi
2. Tehdit stratejisi
3. Yasal strateji
4. Rica stratejisi
5. Bilgi alisveris stratejisi
6. Tavsiye stratejisi.

Etkileme stratejilerinin her biri belirli gii¢c kayklarina sahip olmaya dayanir.

Sekil-24. Gucun Etkilemede Kullaniimasi

ETKILEME STRATEJ iSi UYGUN GUC KAYNA Gl
VAAT ETME > ODUL
TEHDIT > ZORLAMA
YASAL »  YASALLIK
RICA » REFERANS, ODUL, ZORLAMA
BILGI ALIS VERISI » UZMANLIK, O6DUL
TAVSIYE » UZMANLIK, ODUL

Kaynak: Coughan ve geérleri, s.227

Bu alti etkileme stratejisini uygulamak icin farkjiic kaynaklarina sahip
olmak gerekir. Vaat etme stratejisinde, arzu ediiavrang yerine getirildginde
verilmek Uzere bir 6dul vaat edilir. Bu stratejirgii¢ kayngini 6dul olgturur. Arzu
edilen davrani yapiimadginda tehdit stratejisi izlenir ve zorlayici guc¢ kasraci

olarak kullanilir. Istenilen davragi bir s6zlgme vasitasiyla gerceklirilecekse,
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burada yasal guc¢ kullanilir. Rica stratejisindedes® arzu edilen davrata
bulunulmasi rica edilir. Burada g bir aciklama yapilmaz ve referans gucu, odul

glcu ve zorlayici guc kaynaklar kullanilabilir.

Bilgi aligverisi stratejisi cok hassas bir bicimde uygulanan kimai etme
seklidir. Bu stratejide amag, etkilenen tarafin dawlarini, anlayini, etkileyen
tarafin amaclarina uyacakkilde deistirmektir. Tavsiye stratejisinde belli bir sonug
belirtilerek bu sonucun gercekteilmesi istenir. Kagi tarafa, bu konuda ankaginda

karl olacaksin mesaji acik bir bicimde verilir.

Bu stratejiler vaat, tehdit ve yasal olanlarin uggmasi bir tepkiyle
kargilanir. Kag! taraf hemen kar bir tepki vererek reaksiyon gosterir ve gatalara
zemin hazirlanngi olur. Yiksek baski teknikleri kisa vadede etkiao bile uzun
vadede zararl etkilere neden olabilir. BunasKkee rica, bilgi alsverisi ve tavsiye

stratejileri daha fazla memnuniyetle g&anir ve kabul gorur.

Vaat stratejisinde, vaatlerin daha fazla ve yeniatleae yol acaca
unutulmamalhdir. Bu stratejinin kullanimi siki pdddara yol acabilir. Tavsiye bdyle

bir stratejiye olumlu tepki verir.

Dagitim kanali iginde uygulanacak etkileme stratejisitasarlanmasi kadar
sunulmasi da Onemlidir. Etkilemek icin kullanilacakesajin cergevesi pozitif
olarak sunuldgunda etkinlgi daha fazla olacaktir. (Demir, 2006: 75-80)
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UCUNCU BOLUM

AKARYAKIT DA GITIM SEKTORUNDE MU STERI iLE BAY i VE
BAY1 iLE DAGITICI ARASINDAK 1 iLSKIiLERE YONEL iK BiR ALAN
ARASTIRMASI

3.1. Arastirmanin Modeli ve Metodolojisi

Son vyillarda akaryakit sektdriinde rekabet artarakach etmektedir. Bu
sektorde mgteriye ulgabilmek, migteri tutabilmek, belirtilen kotalarda sayiaparak

ayakta kalabilmek gittikce zogeistir.

Bu nedenlerden dolay! gauci ile bayi arasindaki gkilerde bu bglamda
onemli bir kriter olarak karmiza cikmaktadirisletmeler tiketicilerine daha iyi bir

hizmet sunabilmek icin en kii¢cuk ayrintilari bilezgén gecirmeye ¢camaktadirlar.

Bu Bolumdeki alan agtirmasiyla akaryakit firmalarinda giaici ile bayi
arasindaki igkileri trtn, fiyat, tutundurma, gatim, mdsteri iligkileri, tedarik zinciri,
deger zinciri, gug, casmanin birbirleri Gzerindeki etki@mini 6lgcmek icin yapilmy
bir argtirma modeli 6nemi amaclari, hipotezleri ve yontesgiklandiktan sonra

argtirmadan elde edilen bulgular glendirilecektir.

3.1.1.Arastirmanin Modeli

Kiresel rekabet ortamindglatmelerin baarili olabilmesi i¢in artan nsteri
ihtiyaclarini  kagilayabilmeleri ve dretilen Grin ve hizmetlerle ¢t
memnuniyetini sglamalari, bdylece miieri sadakati yaratmalari gerekmektedir.
Musteri iliskileri yonetimi aratarak giden rekabet ortamingbetmelerin birbirlerine
ustinluk sglamalarinda yararlanilan dnemli araglardan biriBunun yaninda ger
kriterler olan drun, fiyat, datim, tedarik zinciri ve datim kanallarinda ikkilerde

glc ve caima konularinin birbirine etkisi incelengtir.

Bu aciklamalar dgrultusunda cajmada izlenecek yol modeiu sekilde
tasarlanmgtir. Oncelikle Akaryakit sletmeleri dgiticilar, bayiler ve msteriler
olarak uce ayriimgtir. Akaryakit d&itici ve bayilerine drun, fiyat, yer, tutundurma,
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deger zinciri tedarik zinciri, datim kanalarinda guc ve cgha, migteri iliskileri
konularinda sorular hazirlanghr. Bu sorular miterilere de sorularak tercih

nedenleri argiriimistir.

3.1.1.1.Aratirmanin Onemi

Akaryakit sektoriinde gaici ile bayi arasindaki gkileri belirleyerek
ginimuiz rekabet kallari icerisinde daha etkin catna kaullari belirlemek ve
misterileri daha ¢ok memnun edebilmek, gtgili cekebilmek, mgieri isteklerine

gore yapilanmak icin etkin olabilmektir.

Arastirma, akaryakit sektorinde faaliyet gOsterergita ile bayilerin
faaliyetleri ile siirhdir. Argtirma da akaryakit sektorinde gdeci ile bayi
arasindaki igkileri: Oran, fiyat, tutundurma, gatim, tedarik zinciri, dger zincir,
misteri iliskileri, giic ve catma boyutlariyla incelenmtir. Tirkiye'de faaliyet
gosteren ortalama 12.840 bayi lisansli firma, 4@tda lisansli firma bulunmaktadir.
Arastirmada 1000 akaryakit bayi lisansi bulunan, 40ryatat daitici lisansi
bulunan firmalarla elektronik ortamda ve ylz yluzérigme yapilimstir.
Gorlsmelerde daiticilar rafineriler etrafinda konumlandirildikladan Batman,
Kirikkale, izmir ve Ankara da bulunan giicilar ile gorgulmistir. Bayi lisansi
bulunan firmalar Ankarajistanbul, izmir, Kirikkale, Aksaray, Batman, Elgzi
Kirklareli illerindeki bayiler ile elektronik ortade ve yuz ylze olarak
gortsUlmistir. Ayrica akaryakit sektoriinde ghaci ile bayi arasindaki gkileri

desteklemek amaciyla 250 civarinda da tuketiciyeanygulanmytir.

3.1.1.2. Argtirmanin Amaclar ve Hipotezler

Calsmanin amaci akaryakit sektoriindezitial ile bayi arasindaki gkilerin
belirlenmesinde etkili olan faktorleri belirlemektiAyni zamanda bu faktorlerin
misteri agisindan 6nem derecesini ortaya koymaktir.

3.1.1.2.1. Argtirmanin Amaclari

Arastirmada genel olarak Turkiye'de akaryakit sektogjndaitici ile bayi

arasindaki ikkilerde drun, fiyat, tutundurma, gaum, mdsteri iliskileri, tedarik
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zinciri, deser zinciri faktorleri cercevesinde ve bu faktonteribirbiri ile
kiyaslamasinin olculerek mtiéri ayaina da sorularak aradakisiler argtiriimistir.

Arastirmada daitici ile bayi arasindaki sorunlarda incelegiini Bu sorunlar;
Dagitici ile bayi agisindan kgatasilan sorunlar;

Akaryakit sektoriinde gticilarinin ile bayi arasindaki skilerde pazarlama

bilesenlerinin dnemli bir etkisi var midir?

Akaryakit sektorinde ga#icilarinin ile bayi arasindaki gkilerde egitim

durumunun 6nemli bir etkisi var midir?

Akaryakit sektériinde ggticilarinin ile bayi arasindaki gkilerde “Uriiniin”

onemli bir etkisi var midir?

Akaryakit sektoriinde d@aicilarinin ile bayi arasindaki skilerde “fiyat”

onemli bir faktér madir?

Akaryakit sektoriinde @gticilarinin ile bayi arasindaki skilerde tutundurma

faaliyetleri 6nemli bir faktér mudur?

Akaryakit sektérinde gatici ile bayi arasindaki gkilerde “dgitim” énemli

bir faktor maduar?

Akaryakit sektorinde ggtici ile bayi arasindaki gkilerde “MUsteri

ili skileri yonetimi” dnemli bir faktér muduar?

Akaryakit sektérinde d@atici ile bayi arasindaki gkilerde “Deser zinciri”

onemli bir faktér madur?

Akaryakit sektoriinde ggatici ile bayi arasindaki gkilerde “Tedarik zinciri

yonetimi” 6nemli bir faktor madur?

Akaryakit sektérinde gatici ile bayi arasindaki gkilerde “Gug¢” dnemli bir

faktor mudur?

Akaryakit sektoriinde @gtici ile bayi arasindaki gkilerde “Catsma” 6nemli

bir faktor mudur?

Akaryakit sektoriinde ggtici ile bayi arasindaki gkilerde “Dagitim” 6nemli
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bir faktor madar? Olarak belirlengtir. Bu sorunlarin ¢6zimi amaciyla hipotezler

gelistirilmi stir.
Musteri acisindan kardasilan sorunlar;

Musteri acisindan akaryakit sektorinde akaryakit firns@ciminde

cinsiyetlerine gore dalimin énemli bir etkisi var midir?

Musteri agisindan akaryakit sektoriinde akaryakit fisegiminde yga gore

dagihmin 6nemli bir etkisi var midir?

Musteri acisindan akaryakit sektdriinde akaryakit fiseaiminde grenime
gére da@hmin 6nemli bir etkisi var midirdncelenerek, bu sorunlarin ¢ézimu

amacityla hipotezler gatirilmi stir.
Akaryakit firma tercih siralamasina géresdeniyla ilgili sorunlar;

Akaryakit Migterilerinin firma seciminde pazarlama Bialerinin cinsiyet

gore d&iliminin 6nemli bir etkisi var midir?

Akaryakit migterilerinin pazarlama bikenlerinin yga gore dailiminda

onemli bir etkisi var midir?

Akaryakit Musterilerinin pazarlama bikenlerinin  gitim durumu goére

dagilminin 6nemli bir etkisi var midir?

Musteri acisindan akaryakit sektoriinde akaryakit @rimh kalitesinin bayi

seciminde 6nemli bir etkisi var midir?

Musteri acisindan akaryakit sektdriinde akaryakit layatin bayi seciminde

onemli bir etkisi var midir?

Musteri acisindan akaryakit sektérinde tutundurma iyiiddri bayi

seciminde 6nemli bir etkisi var midir?

Musteri acisindan akaryakit giaminin bayi seciminde énemli bir etkisi var

midir?

Musteri acisindan akaryakit sektoriindegele zinciri olgturmanin bayi

seciminde 6nemli bir etkisi var midir?
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Musteri agisindan akaryakit sektorinde akaryakit tkedaincirinin bayi

seciminde 6nemli bir etkisi var midir?

Musteri acisindan akaryakit sektortinde steii iliskilerinin akaryakit bayi

seciminde 6nemli bir etkisi var midir?

Musteri agisindan akaryakit sektériinde hizmet kahiasbayi seciminde
onemli bir etkisi var midir? Olarak tespit editnvie bu sorunlarin ¢éziimuine yonelik
hipotezler gelitirilmi stir.

3.1.1.2.2. Argtirmanin Hipotezler

Arastirmada dgitict bayi iliskilerini degerlendirmek amaciyla hipotezler
gelistirilmi stir. Bu hipotezler;

Hipotez 1. Akaryakit sektérinde déici ile bayi arasindaki gkilerde

akaryakit Urtinlerinin motoru korumasi énemlidir.

Hipotez 2:  Akaryakit sektdriinde g#ici ile bayi arasindaki gkilerde
akaryakit Urainleri ile ¢cok kilometre yapiimasi 6rieim.

Hipotez 3: Akaryakit sektérinde dgtici ile bayi arasinda marka énemlidir.

Hipotez 4: Akaryakit sektorinde d¢#ici ile bayi arasinda akaryakit

aranlerinin farkhlgtiriimis olmasi 6nemlidir.

Hipotez 5: Akaryakit sektérinde g@#ici ile bayi arasinda akaryakit trunleri

dolayi gliven 6nemlidir.

Hipotez 6: Akaryakit sektérinde dg#ici ile bayi arasinda akaryakitin

drdnlerinin hilesiz olmasi dnemlidir.

Hipotez 7: Akaryakit sektdriinde ¢#ici ile bayi arasinda fiyatlandirma

onemlidir.

Hipotez 8: Akaryakit sektoriinde @#ici ile bayi arasinda kurumu tanitici

reklam faaliyetleri 6Gnemlidir.

Hipotez 9: Akaryakit sektdriinde dggici ile bayi arasinda drind tanitic

reklam faaliyetleri 6Gnemlidir.
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Hipotez 10: Akaryakit sektorinde ddici ile bayi arasinda sosyal

sorumluluk projelerine destek verilmesi 6nemlidir.

Hipotez 11: Akaryakit sektorinde d#ici ile bayi arasinda sponsorluk

alinmasi dnemlidir.

Hipotez 12: Akaryakit sektdriinde ggici ile bayi arasinda mgteri iliskileri

onemlidir.

Hipotez 13: Akaryakit sektérinde ggici ile bayi arasinda pazarasKin

bilgilendirme dnemlidir.

Hipotez 14: Akaryakit sektoriinde ggici ile bayi arasinda ngteri baslli g

yaratmak onemlidir.

Hipotez 15: Akaryakit sektdriinde d@aici ile bayi arasindaki sireclerin

misteri merkezli olarak yapilandiriimasi énemlidir.

Hipotez: 16: Akaryakit sektérinde d@#ict ile bayi arasinda
organizasyonlarda bulunan birimlerin faaliyetleendisbirlikgi bir bigcimde

yurutmeleri 6nemlidir.

Hipotez 17: Akaryakit sektérinde g#ici ile bayi arasinda kesintisiz olarak

iletisim kurulmasi dnemlidir.

Hipotez 18: Akaryakit sektérinde gg#ici ile bayi arasinda teknolojik alt

yapi sayesinde performansggeendirmesi 6nemlidir.

Hipotez 19: Akaryakit sektorinde dgici ile bayi akaryakitin tedarik
asamasinda ger firmalardan farkli olmasi 6nemlidir.

Hipotez 20: Akaryakit sektorinde g#ici ile bayi arasindaki gkilerin

akaryakitin dier firmalardan ucuz sunulmasi 6nemlidir.

Hipotez 21: Akaryakit sektdrtinde @gici ile bayi arasindaki gkilerin diger

firmalardan insan kaynaklari yontunden farkl olm@semlidir.

Hipotez 22: Akaryakit sektérinde ikmallerinin zamaninda yap$m

onemlidir.

174



Hipotez 23: Akaryakit sektoriinde @stici ile bayi arasinda iskonto yapilmasi

onemlidir.

Hipotez 24: Akaryakit sektérinde déici ile bayi arasinda stok seviyesine

uyulmasi 6nemlidir.

Hipotez 25: Akaryakit sektoriinde @aici ile bayi arasinda satkota vb.

taahhutler 6nemlidir.

Hipotez 26: Akaryakit sektdriinde dgici ile bayi arasinda ilaim

onemlidir.

Hipotez 27 : Akaryakit sektorinde bayi seciminde hizmet paraas

onemlidir.

Hipotez 28: Akaryakit sektdriinde déici ile bayi arasindaki sozieeler

onemlidir.

Hipotez 29: Akaryakit sektérinde ggici ile bayi arasinda pazarasKin

bilgilerin zamaninda aktariimasi 6nemlidir.

Hipotez 30: Akaryakit sektoriinde g#ici ile bayi arasinda ikilerde gigc

onemlidir.

Hipotez 31: Akaryakit sektoriinde dggici ile bayi arasindaki gkilerde

uzmanlik gucunun kimde olgu 6nemlidir.

Hipotez 32: Akaryakit sektoriinde dgici ile bayi arasinda #kilerde

anlamazlik yganmasi dnemlidir.

Hipotez 33: Akaryakit sektdriinde d#ici ile bayi arasinda #kilerde
akaryakit temininin zamaninda ve eksiksiz olargklyaas: 6nemlidir.

3.1.2. Arastirmanin Metodolojisi

Arastirmadan elde edilen sonuclarin etkin ve tutarlr {ekilde ortaya
konulabilmesi argtirma surecinde izlenen metodolojiyle gdodan ilgilidir. Bu
nedenle argirma metodolojisinin  aciklanmasi, elde edilen leem

deserlendiriimesi bakimindan 6nem arz etmektedigaghida, aratirma kapsamina
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alinan akaryakitsletmelerinin secilmesi, anket formlarinin hazirlasnm cevaplanan
anketlerin kodlanmasi ve verilerin analiz edilmésirkullanilan yéntemler hakkinda

bilgi verilecektir.
1. Literatur incelemesi,
2. Arastirmanin amag ve hipotezlerinin belirlenmesi,
3. Arastirmaya dahil edileceklietmelerin secilmesi,
4. Ornek bireylerin belirlenmesi,
5. Anket formunun hazirlanmasi,
6. Ilk anket formunun uygulanmasi,
7. Anket formunun yeniden dizenlenmesi,
8. Son anket formunun uygulanmasi,
9. Verilerin kodlanmasi ve dizenlenmesi,
10. istatistiksel analizlerin yapilmasi,

11.Sonuclarin dgerlendiriimesi,

3.1.2.1.0rnekleme Sireci

Arastirman ana kitlesi Ankaraistanbul,izmir, Kirklareli, Elazg, Batman,
Kirikkale, Aksaray illerinde faaliyet gosteren ayait bayileri ile dgiticilarindan
olusan 12800 bayiden 1000 bayiye 4@decidan 40 daticiya anket uygulanrgiir.

3.1.2.2. Argtirmaya Dahil Edilen Isletmelerin Secilmesi

Arastirma Turkiye akaryakit piyasasinda faaliyet Pgzay1 toplami % 80
olan 7 buyik akaryakitsletmesine anket uygulangtr. Orneklem grubunun
akaryakit aldil firmalara gore dalimi Tablo 33 ‘de incelenmgiir. Buna gore Petrol
Ofisi, Opet, BP, Shell, Akpet, Total, TP vezer akaryakit firmalarinda yoénetici olan

istasyon muduri seviyesindeki personele anket ayguitir.
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3.1.2.3. Argtirmaya Katilan Akaryakit Isletmelerini Tanitici Bilgiler

Arastirmaya katilan akaryakigletmelerinin Pazar paylari ve faaliyet sireleri

kurum 6zellikleri gibi konularda bilgiler sunuladak

Haziran 2010 tarihinde EPDK’ dan alinan veriletgeg istasyonlu 12.729,
istasyonsuz 1.587, Toplam = 14.316 lisans bulukaakr.

Yururlukteki mevzuat cercevesinde asgari depolam@ermaye sinirlamasi
disinda ana datim sirketi kurulmasinin sinirlanmagl sektérde, ana geim sirketi
statiisiine sahip Ocak 2007 tarihi itibariyle ¢i&et, 2010 Mayis ayi itibari ile 53
firma bulunmaktadir. Bu sayl 2000 yilinda 12'dirtan firma sayisi ile birlikte

sektorde rekabet de arttir.

Bu alanda faaliyet gosteren Shell&Turcas, BP, Tatakoil yabanci dierleri
ise yerli sirketlerdir. Bu firmalardan BP, Shell ve pazara @0@linda giren Rus
sirketi Lukoil dinya capinda dikey butlughlaeyi s&lamis olan ve dinya petrol
piyasalarinda “majors” olarak adlandirilan firmdia. POAS ise Ozellgtiriimeden
once kamu kimfi ile dikey butinlige sahip olmamakla birlikte, Turkiye giam

pazarinin ulusalampiyonu olarak gosterilebilir.

POAS: Turkiye sinirlan icerisinde petrol Grdnlerinin pdanmasini,
pazarlanmasini ve gaimini yapan kurulglardan biri POA&, 1941 de bir kamu
kurulusu olarak kurulmstur. POAS 1981'de, 98 sayilli Kamu hikimlerine goére
PETKUR’ devredilmgtir. 1983'te ise 233 sayili Kanun hikminde karaream
gerezsince Petrol Ofisi'nin hukuki yapisi Turk kanunlaaumore sinirli sorumlu bir
firma statliisine getirilerek, genellikle ham petigletimi faaliyetinde bulunan
Tarkiye Petrolleri Anonim Ortak@'na (TPAO) devredilmitir. POAS’ in mulkiyeti
Ozellgtirme Programinin bir pargasi olarak 1990 yihnd29B sayili kanun
cercevesinde sonradan Ozglilene idaresi adi verilen Kamu Ortagli idaresi’ne
devredilmitir. Yapilan ozellgtirme calsmalari sonucunda Ozejleme Idaresi
Baskanligini agtgl ihaleyi, teklif sahiplerinden Turkiyés Bankasi AS. ve Dgan
Holding AS. Ortak Girsim Grubu kazanmgive POAS’ | devralmstir. (Soysal,
2003: 12-13)
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SHELL: Dunyanin en buyuksirketlerinden birisi olmasi, Turkiye'de
yaklasik 85-90 yildir faaliyet gostermesi, buyghirlerde sagl yiksek oldgundan
en verimli istasyonlara sahip olmasi, alternatiéginkaynaklarina girlik vermesi,
Atas rafinerisinde depolama kapasitesinin olmasisterilerine Garanti bonus ve
Shell Clup Smart Card avantajlari sunmasi, markdygulan giuvenden dolayi

perakende satarinin yoksek bulunmaktadir.

BP: Rafineri sirketi, yuksek ciro, dinya capindgbekesi bircok konuda
Dunyanin en buyukirketlerinden birisi olmasi, Turkiye'de yakl& 95-100 yildir
faaliyet gostermektedir. Buyg&hirlerde en verimli istasyonlara sahip olmasi,
alternatif enerji kaynaklarina galik vermesi Ata rafinerisinde depolama
kapasitesinin olmasi, ngigrilerine, Axess, Advantage HSCB Card’lardan Bonus
avantajlar sglamasi sglik,emniyet ve cevre konularinda dnde olmalari, Amde

Arco ile birlegmistir.

OPET: Ko¢ Holding ortaklgi Aygaz-Mogaz gbirligi, Tupra ortaklg
olmasi ve rafineri avantaji ayabilmesi, sosyal sorumluluk projeleri Uretmesi,
kurumsal kimlgini yenilemesi, miterilerine World Cart avantajlari amasi

istasyonlarinda standartgsamasi opet’i rakiplerinden karfarkl kilmistir.

TOTAL: Fransa’nin en buyik ve Dunyanin 4 buyuk petrol ge firmasi
olmasi yenilikgci olmasi, Excellim Eurodizel ve EXeen 97'i getirmesi,

musterilerine World Cart ve HSBC avantaji sunmasi,

ALPET : Finans sorunu olmayan, Kibrisgtentili, altin ve banka gibi yatirim
alternatifleri olan, depo ve bayi yatirimlaringardk vermekte olan bir firma olmasi.
Altinbas Holding Enerji Grubu sirketlerinden ALPET, Turkiye, KKTC ve
Arnavutluk’ta faaliyet gostermekte ve boélgesel gima hedefi ile bllyimeye devam

etmektedir.

TPPD: 1963 yilinda ana kuruju TPAO'nun TP markasiyla kurgu
akaryakit istasyonlari, 18ubat 2006 tarihinde TPIC’in alt kuruu olarak TP Petrol
Dagitim LTD. adi altinda kurulmyg 15 Ocak 2007 tarihinde ise akaryakit pazarlama
faaliyetine balamistir. 16.07.2009 tarihinden itibaren TP Petrolgien A.S olarak
faaliyetlerine devam etmektedir. Turkiye Petroléni 6ncelikli amaci, her ilde bayi
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aginl gengletmektir. Sirket, paydalarina durust ve ilkeli bir ¢calma ve devlet
glvencesi sunmaktadir. 2012 yilinin ilk altt ayinftB0 istasyona ugan Turkiye

Petrolleri, 2011 yilinda akaryakit sgérinda en buylksiem hacimli 8 firma arasina
girmis, siyah Urin saflarinda 5. buyilksirket, toplam akaryakit satarinda ise 8.

blyuk firma olmugtur.

3.1.2.4. Ornek Bireylerin Belirlenmesi

Ornekleme sirecinde atamaya konu olan akaryakit bayilerinden ve
dagiticilart ile ilgili bilgililer Enerji Piyasasi Degtleme Kurumu’nun wep
sayfasindan alintir. Bu verilerde akaryakit firmalarin Turkiye gdéineeki bayi
sayisi ve safl kotalarina bakilarak 0Ornek buyuklik bulunmaya stiammstir.
Arastirma cercevesinde 6rnek buylglin secilmesi, agiirmanin uygun bir 6érnek
katle icin hem temsil yetege saglayan bir 6rnek bUyukigiini hem de maliyet,
zaman ve bilgi analizgartlarini dikkate alarak bir dengeye ytaasi gerekmektedir.
(Altunisik vd., 2001:69) Bu hdamda akaryakit bayilerinden %10gikacilardan da
%50 hedeflenmtir.

Arastirma akaryakit bayilerinden 1000 bayiyegdecilardan da 40 adedine
elektronik ortamda ve ylz ylze anket uygulanaraklereelde edilmgtir. Ayni
zamanda myierilere olan yansimasini olgmek iginde 204 akatyakikterisi ile

gorGsulmustar.

3.1.3. Anket Formunun Hazirlanmasi

Daha 0Once dgnilen calgmalar sirecinin sonucunda anket formundaki
Olcekler ve maddelerin neler olas&kararlgtiriimistir. Yz yize ve elektronik anket
yontemiyle gercekigirilen anket formlari doldurmaslieminin herhangi bir soruna
meydan vermeden, bunun yaninda cevaplayicli orangiigmesini engellemek
amaclyla anket formu, Onceki anamacilar tarafindan belirtilen ve anket formu
hazirlanmasinda dikkat edilmesi gerekli hususlageeesinde hazirlangtir. Anketi
olusturan sorular tespit edildikten sonra taslak amkettsorular, argiirmanin
amaclari ve hipotezleri ile kalastinlmistir. Bu sekilde anket sorularinin

argtirmanin amag ve varsayimlari ile uyumlu olup olmiadbelirlenmitir. Anket
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formunda yer alan sorularin kisa ve amaca yoOnelikasina dikkat edilnstir.
Sorularin kisa surede cevaplanmasi ve sdalalir olmasina 6zen gdosterilgtir.
Arastirmanin guvenilirlik ve gecerli olmasi amaclagtm Dagitici ve bayilere
uygulanan anket formu 33 sorudangohaktadir. Migterilere uygulanan anket formu
iIse 27 sorudan ofmustur. Burada datici ile bayi arasindaki gkileri belirleyen

sorular migterilere yoneltilmemtir.

3.1.4.Anket Formunun Uygulanmasi

Arastirma icin gerekli olan veriler ylz ylze anket y@&mi ve elektronik
yontemle toplanmgtir. Anketin buyudk c@unlugu yiz ylze anket yontemiyle
uygulanmgtir. Anketler argtirmacinin kendisi tarafindan ilgili akaryakit giaci,
bayi ve miterileri ziyaret edilerek gercekdierilmistir. Ankara dginda olan bazi

isletmelere ise elektronik anket yontemiyle gercgtiidgmi stir.

3.1.5. Verilerin Kodlanmasi ve Analizi

YUz yuze ve elektronik anket yontemiyle toplanamnflardaki cevaplar
kodlanarak bilgisayara aktarilghr. Veriler SPSS (Statistical package for soscial
sciences-Sosyal bilimler icin istatistik paketi)Wows 17.0 surimi ile analiz
edilmistir. SPSS; sosyal bilimlere gkin argtirma sonuclarinin analizinde yaygin bir
sekilde kullaniimakta olup, kapsamli istatistikseblz tekniklerini icermektedir.

3.1.6.Arastirma Yontemi

Arastirma iki ggamada gercekdérilmistir. Birinci asamada, ikinci veriler
(kitaplar, tezler, makaleler ve internet veri taldar incelenerek; birinci ve ikinci

bolumler olgturulmustur.

Ikinci bolumde alan asarmasi yapilarak Ugiincti bolimde yapilan

argtirmanin uygulamasi yapilstir.

Akaryakit sektoriinde faaliyet gosteren 12800 bayid®00 bayiye 46
dagiticidan 40 daticiya anket uygulanrgtr.

Uygulanan anket formlarindaki cevaplar SPSS 17.Giyenu ile analiz

edilmistir. Bilgi girisinden sonra bilgi kontrolii verilerek sigll ve verilerin
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alabilecekleri en kiguk ve en bluyuk géeler arasinda olup olmadiklarina goére

incelenmgtir. Arastirmada izlenen yolsagidaki gibidir.

Anket formu olgturulmasinda, Buhalis ve main (1998),Buhalis (2000)
Buick (2003),Akola (1995), Camison (2000) ve Bertan (2006)'nin ydptik
calismalardan yararlanilmgtir. Arastirma icin hazirlanan anket iki farkli bolimden
olusmaktadir. Birinci bolimde anket akaryakitgdeci ile bayilerine uygulanirken

ikinci boliumde akaryakit mygerilerine uygulannstir.

Anketler birebir goréme ve elektronik ortamda hazirlanan anket formilari
yapilmstir. Arastirmada 1000 akaryakit bayisine 40 akaryakigiu@sina anket
uygulanmgtir. Anket sorulari ¢coktan se¢cmeli, 5’li likert &gne gore hazirlanarak

ve sorular hedef kitleye yoneltilerek cevaplanchasi sglanmstir.
Likert'in begsli tercih olcesi asagidaki gibi kodlanmytir:

5-Cok, 4- Oldukea, 3-Orta, 2-Az, 1-Hig

3.1.7. Guvenilirlik Testi

Verilere gulvenilirlik testi (Cronbach alpha) uygabaistir. Alpha @)
katsayisina kgh olarak dlcein guvenilirligi asagidaki gibidir.(Bertan,2006:124)

* 0.0 0 <0,40 ise olgek guvenilir gédir,

* 0.4 0 <0,60 ise olgcek guveniligi dusuktir,

* 0.60<a<0,80 ise olgcek oldukga guvenilir,

* 0.8 a<1.00ise olgcek yuksek derecede guvenilir biekiig.

Olgegin guvenilirlik durumuna gore akaryakit sektorindasitici ile bayi
arasindaki igkileri belirlemeye yonelik sorularin ve ntérilere yonelik sorularin

alpa dgerleri gagida Tablo 8'de verilngtir.
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Tablo-8. Musteri Guvenilirlik De geri

N %
Denek  Gecgerli 204 100,0
,0
Disarda kalan 0
Toplam 204 100,0
Guvenilirlik degeri Sonuglar
,888 27

Tablo-9. Bayi & Dagitici sorulari Guvenilirlik De geri

N %
Denek  Gegerli 1040 100,0
Disarda kalan 0 ,0
Toplam 1040 100,0
Guvenilirlik degeri Sonugclar
,875 33

Yukardaki tablo 8'deki guvenilirlik dgeri misterilere yonelik sorulan
sorulara gore 0.888 cikgtur. Bu sonuca gore guvenilirlik geri guvenilir olarak
belirlenmgtir. Tablo 9'da da Datici ile bayi arasindaki gkileri belirlemeye

yonelik sorulan sorularin gavenilirlik geri 0,875 olarak bulunnstur.

Bu sonuclara gore uygulanan anketlerin guvenilitikkimindan yeterli
oldugu belirlenmitir.

3.1.8. Verilerin Toplanmasi ve Dgerlendiriimesi

Tarkiye'’de 12.800 akaryakit bayisi bulunmaktadir.unBardan 1000
tanesinden geri dogiimustur. Ayrica 46 Dgitici firma 40 tanesinden geri dgni
olmustur.

3.2.Ydntem

Bu calsmada cgitli istatistik analizler kullaniimgtir. Bunlardan gegida

bahsedilmektedir.
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3.2.1.Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada elde edilen veriler SPSS (Statistical PgeKar Social Sciences)
for Windows 17.0 programi kullanilarak analiz editm. Verileri dezerlendirilirken
tanimlayici istatistiksel metotlari (Sayi, Yilzde,rtdlama, Standart sapma)
kullaniimistir. Hipotez testleri olarak Non-Parametrik tester Kruskal Wallis H-
Testi, Mann Whitney U testi ve korelasyon analizlgapiimstir. Elde edilen

bulgular %95 guven ar&in da 0,05 anlamlilik diizeyinde yorumlagtim

3.3.Bulgular

Bu bdlimde, argirma probleminin ¢6zimid igin, atamaya katilan
akaryakit mgteri ile akaryakit bayi ve gaticilarindan olgekler yoluyla toplanan
verilerin analizi sonucunda elde edilen bulgular glenaktadir. Elde edilen bulgulara
dayali olarak aciklama ve yorumlar yapgtm Asagida tablo 10’da akaryakit
sektoriinde datici ile bayi arasindaki gkilerin belirlenmesine yonelik gatici ve

bayi cevaplarinin anlamlilik durumu incelentmi
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Tablo-10. Akaryakit Sektoriinde Dagitici ile Bayi Arasindaki iliskilerin
Belirlenmesine Yo6nelik Da&itici Ve Bayi Cevaplarinin Anlamlilik Durumu

Grup N Ort Ss MW p
Akaryakit drtnlerinin motoru Dagitici 40 4,500 0,679 17466,000 0,080
korumasi 6nemlidir. Bayi 1000 4,601 0,798
Akaryakit Grtnleri ile cok km Dagitici 40 4,525 0,679 19866,500 0,933
yapmak énemlidir. Bayi 1000 4,466 0,835
Akaryakit sektoriinde markaDagitici 40 3,800 0,823 13672,000 0,000
o6nemlidir. Bayi 1000 4,246 0,921
Urtinlerimizin  farkli  olmasi Dagitici 40 3,400 1,128 14560,000 0,002
onemlidir. Bayi 1000 3,952 0,843
fliskilerde guvenilir olmak Dagiticl 40 4,675 0,572 18888,000 0,468
onelidir. Bayi 1000 4,569 0,748
Uriinlerin ~ hilesiz  olmasi Dagitici 40 4,950 0,221 19658,000 0,668
o6nemlidir. Bayi 1000 4,912 0,353
Akaryakit Urtinlerinde uygun Dagitici 4,500 0,679 19198,000 0,627
fiyatlandirma énemlidir. Bayi 1000 4,399 0,856
Kurumu tanitici  reklamlar Dagitici 40 4,350 0,736 17607,000 0,165
onemlidir. Bayi 1000 4,180 0,768
Urtink  Tanitict  reklamlar Dagiticl 40 4,000 0,784 18696,000 0,456
o6nemlidir. Bayi 1000 4,068 0,853
Sosyal sorumluluk projeleriDagitici 40 3,400 0,982 15005,000 0,005
yapiimasi énemlidir. Bayi 1000 3,798 0,978
Sponsorluk alinmasi Dagiticl 40 3,150 1,210 17208,000 0,117
o6nemlidir. Bayi 1000 3,444 1,024
Musteri iliskileri 6nemlidir. Daiticl 40 4,575 0,594 19877,000 0,938
Bayi 1000 4,546 0,717
Pazara ikkin bilgilendirme Dagitici 40 4,000 1,013 18899,000 0,516
onemlidir. Bayi 1000 4,160 0,727
Muasteri baghh g1 dnemlidir. Daitici 40 4,400 0,982 19248,000 0,636
Bayi 1000 4,557 0,616
lliskilerin misteri merkezli Dagiticl 40 4,200 0,687 17645,000 0,179
olmasi 6nemlidir. Bayi 1000 3,975 0,907
Isbirligi icerisinde Dagiticl 40 4,200 0,687 18656,000 0,425
bulunulmasi énemlidir. Bayi 1000 4,288 0,655
fliskilerde her zaman ilaiim Dagiticl 40 4,350 0,580 18667,000 0,418
kurabilmek 6nemlidir. Bayi 1000 4,422 0,578
Teknolojik alt yap1 6nemlidir. Datici 40 4,500 0,599 19256,000 0,655
Bayi 1000 4,374 0,826
Akaryakit tedarikimiz dier Dagitici 40 3,400 1,446 18824,000 0,515
firmalardan farklidir. Bayi 1000 3,508 1,361
Fiyatlarin dger firmalardan Dagitici 40 4,150 0,975 13304,000 0,000
ucuz olmasi 6nemlidir. Bayi 1000 3,508 1,112
Personelimizin  gitim vb. Dagitici 40 3,950 0,932 14677,000 0,001
ozellikleri ile diger Bayi 1000 4,403 0,798
firmalardan  farkli  olasi
onemlidir.
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Ikmallerin zamaninda Dagiticl 40 4,700 0,648 18336,000 0,265

yapiimasi énemlidir. Bayi 1000 4,669 0,514

Uriinlerde iskonto yapilmasiDagitici 40 4,200 1,043 14644,000 0,003
onemlidir. Bayi 1000 3,755 1,037

fliskilerde  stok  seviyesi Dagiticl 40 3,750 1,149 19806,000 0,913
onemlidir. Bayi 1000 3,776 0,918

Satg vb. taahhutlerin Dagitici 40 4,300 0,853 17567,000 0,162
tutturulmasi édnemlidir. Bayi 1000 4,135 0,803

Karsilikh anlasmalar Dagitici 40 4,500 0,599 19983,000 0,992
onemlidir. Bayi 1000 4,449 0,744

Calsanlarin nazik, glvenilir Dagiticl 40 4,600 0,672 19382,000 0,691
ve inandirici olmasi Bayi 1000 4,603 0,572

onemlidir.

Iliskilerde sOzlemeler Dagitici 40 4,450 0,815 18168,000 0,277
onemlidir. Bayi 1000 4,358 0,761

Pazara ikkin  bilgilerin Dagitici 40 4,150 0,736 19535,000 0,789
zamaninda verilmesiBayi 1000 4,159 0,813

onemlidir.

Dagitict ile bayi arasindaDagitici 40 4,800 0,405 14677,000 0,001
yasal gic¢ onemlidir. Bayi 1000 4,440 0,722

lliskilerde uzmanlik giicuininDagiticl 40 4,450 0,677 14905,000 0,003
kimde oldgu 6nemlidir. Bayi 1000 4,085 0,785

Dagitict ile bayi arasindaDagitic 40 4,450 0,932 19647,000 0,824
anlgmazliklar yganmamasi Bayi 1000 4,513 0,776

onemlidir.

Akaryakit teminin zamanindaDagitici 40 4,900 0,304 16700,000 0,020
ve eksiksiz yapilmasi Bayi 1000 4,735 0,442

onemlidir.

Yukardaki tablo 10’a gore akaryakit sektorindgidel ile bayi arasindaki
ili skilerin belirlenmesinde sirasiyla; Akaryakit tGrinén motoru korumasi (D 4.50)
(B 4.60), Akaryakit Uranleri ile cok km yapmak oretm. (D 4,525) (B 4,466),
Akaryakit sektoriinde marka énemlidir. (D 3,800)

(B 4,246), Urinlerimizin farkh olmasi 6nemlidir. (8400), (B 3,952)
fliskilerde giivenilir olmak onelidir. (D 4,675), (B48% Urinlerin hilesiz olmasi
onemlidir. (D 4,950),(B 4,912), Akaryakit Urinledm uygun fiyatlandirma
onemlidir. (D 4,500), (B 4,399), Kurumu taniticki@nlar énemlidir. (D 4,350),(B
4,180), Uruinii Tanitici reklamlar 6nemlidir. (D 4000(B 4,068), Sosyal sorumluluk
projeleri yapiimasi énemlidir. (D 3,400), (B 3,798ponsorluk alinmasi dnemlidir.
(D 3,150), (B 3,444), Miieri iliskileri Gnemlidir. (D 4,575), (B 4,546), Pazarakiin
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bilgilendirme 6nemlidir. (D 4,000), (B 4,160), Ktéri baglihg 6nemlidir. (D

4,400),(B 4,557)]liskilerin misteri merkezli olmasi énemlidir. (D 4,200), (B 3,975
Isbirligi icerisinde bulunulmasi énemlidir. (D 4,200), (B288), iliskilerde her

zaman ilegim kurabilmek 6nemlidir. (D 4,350), (B 4,422), Tekajik alt yapi

onemlidir. (D 4,500), (B 4,374), Akaryakit tedankiz diger firmalardan farkhdir. (D
3,400), (B 3,508),

Fiyatlarin dger firmalardan ucuz olmasi 6nemlidir. (D 4,150), 8508),
Personelimizin gitim vb. dzellikleri ile dger firmalardan farkl olmasi 6nemlidir. (D
3,950),(B 4,403)jkmallerin zamaninda yapilmasi énemlidir. (D 4,70®,4,669),
Uriinlerde 1skonto yapilmasi énemlidir. (D 4,208,3,750),iliskilerde stok seviyesi
onemlidir. (D 3,750),(B 3,776), Satvb. taahhitlerin tutturulmasi énemlidir. (D
4,300),(B 4,135), Karlikli anlasmalar énemlidir. (D 4,500),(B 4,449), Canlarin
nazik, givenilir ve inandirici olmasi 6nemlidir. (8,600),(B 4,603),iliskilerde
sozlemeler 6nemlidir. (D 4,450),(B 4,358), Pazarskiln bilgilerin zamaninda
verilmesi énemlidir. (D 4,150),(B 4,159), B#ci ile bayi arasinda gu¢ énemlidir. (D
4,800),(B 4,440)]liskilerde uzmanlik gticinin kimde olglw 6nemlidir. (D 4,450),
(B 4,085), Daitici ile bayi arasinda aniamazliklar yganmamasi onemlidir. (D
4,450), (B 4,513), Akaryakit teminin zamaninda ksilesiz yapilmasi énemlidir. (D
4,900), (B 4,7353eklindedir.

Tabloya 10’ e gore;

Hipotez 1: Akaryakit sektorinde déici ile bayi arasindaki gkilerde
akaryakit drinlerinin motoru korumasi 6nemlidir>Qp080)(Kabul)

Hipotez 2: Akaryakit sektorinde daici ile bayi arasindaki gkilerde
akaryakit Urainleri ile ¢cok kilometre yapiimasi 6riein. (p>0,933)(Kabul)

Hipotez 3: Akaryakit sektorinde @aici ile bayi arasinda marka 6nemlidir.
(P<0,000) (Red)

Hipotez 4: Akaryakit sektorinde d#ici ile bayi arasinda akaryakit

aranlerinin farkhlgtiriimis olmasi 6énemlidir. (P&,002) (Red)

Hipotez 5: Akaryakit sektorinde d¢#ici ile bayi arasinda akaryakit
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drtnlerinden dolay! gtiiven 6nemlidir. (P>0,468abul)

Hipotez 6: Akaryakit sektérinde g#ici ile bayi arasinda akaryakitin

ardnlerinin hilesiz olmasi 6nemlidir. (P>0,66&abul)

Hipotez 7: Akaryakit sektdriinde ¢#ici ile bayi arasinda fiyatlandirma
onemlidir. (P>0,627]Kabul)

Hipotez 8: Akaryakit sektoriinde g#ici ile bayi arasinda kurumu tanitici

reklam faaliyetleri 6nemlidir. (P>0,16%abul)

Hipotez 9: Akaryakit sektdriinde dggici ile bayi arasinda drina tanitici

reklam faaliyetlerinin 6nemlidir. (P>0,45@abul)

Hipotez 10: Akaryakit sektorinde ddici ile bayi arasinda sosyal

sorumluluk projelerine destek verilmesi 6nemlidi?<0,005) (Red)

Hipotez 11: Akaryakit sektorinde d#ici ile bayi arasinda sponsorluk
alinmasi 6nemlidir. (P>0,117Kabul)

Hipotez 12: Akaryakit sektdriinde ggtici ile bayi arasinda mgteri iliskileri
onemlidir. (P>0,938}Kabul)

Hipotez 13: Akaryakit sektérinde ggici ile bayi arasinda pazarasKin
bilgilendirme dnemlidir. (P>0,518Kabul)

Hipotez 14: Akaryakit sektoriinde ggici ile bayi arasinda ngteri baslli g
yaratmak onemlidir. (P>0,636Kabul)

Hipotez 15: Akaryakit sektdriinde daici ile bayi arasindaki sireclerin

musteri merkezli olarak yapilandiriimasi 6nemlidir>(R179)(Kabul)

Hipotez: 16: Akaryakit sektérinde d@#ict ile bayi arasinda
organizasyonlarda bulunan birimlerin faaliyetleendisbirlik¢i bir bicimde

yurattlmesi 6nemlidir. (P>0,42%Kabul)

Hipotez 17: Akaryakit sektoriinde g#ici ile bayi arasinda kesintisiz olarak
iletisim kurulmasi énemlidir.(P> 0,418Kabul)

Hipotez 18: Akaryakit sektérinde gd#ici ile bayi arasinda teknolojik alt
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yapi sayesinde performansggeendirmesi 6nemlidifP>0,655) (Kabul)

Hipotez 19: Akaryakit sektorinde dgici ile bayi akaryakitin tedarik

asamasinda gger firmalardan farkli olmasi 6nemlidir. (P>0,51Kgabul)

Hipotez 20: Akaryakit sektorinde g#ici ile bayi arasindaki gkilerde
akaryakitin dier firmalardan ucuz sunulmasi dnemlidir. (F800) (Red)

Hipotez 21: Akaryakit d@itim sektérinde datici ile bayi arasindaki
ili skilerde dger firmalardan insan kaynaklari yoninden farkli agménemlidir(P<
0,001) (Red)

Hipotez 22: Akaryakit ikmallerinin zamaninda yapiimasi 6nemlidP>
0,265)(Kabul)

Hipotez 23: Akaryakit dgitim sektériinde datici ile bayi arasinda iskonto
yapilmasi énemlidir. (F%003) (Red)

Hipotez 24: Akaryakit dgitim sektérinde datici ile bayi arasinda Stok
seviyesi uyulmasinin 6nemlidir. (P>0,9XBprbul)

Hipotez 25: Akaryakit dgitim sektdrtiinde datici ile bayi arasinda satkota
vb. taahhutler 6nemlidir. (P> 0,16@abul)

Hipotez 26: Akaryakit sektdrinde dgici ile bayi arasinda ilaim
énemlidir. (P>0,992fKabul)

Hipotez 27 : Akaryakit dg&itim sektoriinde hizmet pazarlamasi énemlidir.
(P>0,691)Kabul)

Hipotez 28: Akaryakit sektorinde déici ile bayi arasinda sozlmeler
Onemlidir. (P>0,277}§Kabul)

Hipotez 29: Akaryakit sektérinde dggici ile bayi arasinda pazarasKin

bilgilerin zamaninda aktariimasi 6nemlidir. (P>8RY(Kabul)

Hipotez 30: Akaryakit sektoriinde g@#ici ile bayi arasinda #kilerde yasal
gucun 6nemlidir. (P&,001) (Red)

Dagitict ile bayi arasinda yasal gucun etkisi olup adBina dair
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hipotezimize red cevabi

clksa da aslinda c¢ok Onemfi etkisi

oldgu
disunulmektedir. Dolayisiyla sorumuzun tam arlaadi diginulmektedir.

Hipotez 31: Akaryakit sektoriinde dggici ile bayi arasindaki gkilerde
uzmanlik gtcinin kimde olgu 6nemlidir.(P<0,003) (Red)

Hipotez 32: Akaryakit sektdriinde d#ici ile bayi arasinda #kilerde
anlamazlik yganmasinin  6nemlidir. (P>0,82@jabul)

Hipotez 33: Akaryakit sektdriinde dgici ile bayi arasinda #kilerde

akaryakit temininin zamaninda ve eksiksiz olargilyaasinin 6nemlidir(P<0,002)
(Red)

Akaryakit sektorinde gatici ile bayi arasinda gkilerde akaryakit temininin
zamaninda ve eksiksiz olarak yapilmasi hipotezimezecevabi ¢iksa da aslinda ¢ok

onemli bir etkisi oldgu disintlmektedir. Dolayisiyla sorumuzun tam artaadi
dUstndlmektedir.

3.3.1. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin Demografik
Ozelliklerine iliskin Bulgular

Tablo-11. Orneklem Grubunun Bayi veya D&itici Olma Durumlarina Goére
Dagilimi

Frekans Yuzde (%)

Dagitici 40 3,8
Bayi 1000 96,2
Toplam 1040 100,0

Orneklem grubunun bayi veya glaci olma durumlarina gore géimi
Tablol1l'de incelenniir.

Buna gore ardirmaya katilan akaryakit bayi

ve
dagiticilarinin 40" (% 3,8) datici, 1000'i (% 96,2) akaryakit bayisidir.
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Tablo-12. Orneklem Grubunun Egitim Durumlarina Gore Dagilimi
Frekans Yuzde (%)

fIkogretim 89 8,6
Lise 556 53,5
On lisans 68 6,5
Lisans 255 245
Yuksek Lisans 72 6,9
Toplam 1040 100,0

Orneklem grubunun egitim durumlarina gére dagilimi

Tablo 12'ye gore agirmaya katilan akaryakit bayi vegiacilarinin 89'u (%
8,6) ilkdgretim, 556's1 (% 53,5) lise, 681 (% 6,5) 6n lisa@85'i (% 24,5) lisans,
72'si (% 6,9) yuksek lisangiim diizeyine sahiptir.

3.3.2. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin Pazarlama
Bilesenleri Duzeylerini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci Grubu
Degiskenine Gore Farklilasmasi

Tablo-13. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin “ Uriin”
Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci Grubu
Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Akaryakit Grtinlerinin motoru Dagitici 40 4,500 0,679 17466,000 0,080
korumasi 6nemlidir. Bayi 1000 4,601 0,798
Akaryakit Grainleri ile gok km Dagitici 40 4,525 0,679 19866,500 0,933
yapmak énemlidir. Bayi 1000 4,466 0,835
Akaryakit sektorinde markaDagiticl 40 3,800 0,823 13672,000 0,000
onemlidir. Bayi 1000 4,246 0,921
Urtinlerimizin farkli olmasi Dagitici 40 3,400 1,128 14560,000 0,002
onemlidir. Bayi 1000 3,952 0,843
lliskilerde guvenilir olmak Dagiticl 40 4,675 0,572 18888,000 0,468
onelidir. Bayi 1000 4,569 0,748
Uriinlerin ~ hilesiz  olmasi Dagitici 40 4,950 0,221 19658,000 0,668
onemlidir. Bayi 1000 4,912 0,353
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Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve @acilarinin “Akaryakit trtnlerinin
motoru korumasi 6nemlidirmaddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=17466,000;
p=0,080>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve @acilarinin “Akaryakit Grinlerinin
motoru korumasi 6nemlidir.” maddesine véidcevaplarin ortalamalarina gore
dagitici ve bayiler ayni derecede 6nem vermektedirdani ikisi icinde ¢ok

onemlidir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Akaryakit trtnleri ile
cok km yapmak onemlidirmaddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gdsterip gOstedigni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=19866,500;
p=0,933>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Akaryakit drtnleri ile
¢cok km yapmak 6nemlidir.” maddesine veidicevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar ile bayiler ayni derecede 6énem vermektedir

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Akaryakit sektériinde
marka oOnemlidir. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamhi  bulungtur (Mann Whitney U=13672,00;
p=0,000<0,05). Ortalamalar arasindaki farka goregstiamaya katilanlardan
akaryakit bayisi olan katilimcinin Akaryakit sektérinde marka o©6nemlidir.
maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakigda&isi olan katiimcinin
“Akaryakit sektérinde marka 6nemlitlimaddesine verdi cevaplarin ortalama

puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin ‘Uriinlerimizin farkli
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olmasi 6nemlidif. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katihimci grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel ac¢idan anlamli  bulungtur (Mann Whitney U=14560,00;
p=0,002<0,05). Ortalamalar arasindaki farka goOregstiamaya katilanlardan
akaryakit bayisi olan katihmcinin Utlinlerimizin farkli olmasi 6nemlidit.
maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakigda&isi olan katihmcinin
“Urlinlerimizin farkli olmasi onemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalama

puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Uriinlerimizin farkli
olmasi 6nemlidir.” maddesine vegilicevaplarin ortalamalarina géregaacilar icin

orta derecede 6nemli iken bayiler icin oldukca 6hetarak Gnem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gacilarinin “fliskilerde guvenilir
olmak O©nelidir’ maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimeci grubu
degsiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel ac¢idan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=18888,000;
p=0,468>0,05) Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gacilarinin ‘iliskilerde
guvenilir olmak ©6nelidir.” maddesine vegdi cevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar ile bayiler bu soruya ayni derecede yaki gnem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin ‘Urtinlerin hilesiz
olmasi 6nemlidif. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katihmci grubu
degsiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=19658,000;
p=0,668>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi vegacilarinin “Urtinlerin hilesiz olmasi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina goregdaci ile bayi her

ikisi de cok onemli olarak 6nem vermektedirler.
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Tablo-14. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin “ Fiyat”
Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci Grubu
Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p

Akaryakit  Urinlerinde uygun Dagitici 40 4,500 0,679 19198,000 0,627
fiyatlandirma énemlidir.

Bayi 1000 4,399 0,856

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Akaryakit trinlerinde
uygun fiyatlandirma o6nemlidir. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin
katiimci grubu dgiskenine goére anlamh bir farklilik go6sterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U testnsounda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulanmgtir (Mann Whitney
U=19198,000; p=0,627>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve glacilarinin “Akaryakit trinlerinde
uygun fiyatlandirma 6énemlidir.” maddesine veidcevaplarin ortalamalarina gore
dagiticilarin ~ fiyatlandirmaya cok olarak 6énem verimkdayiler oldukca 6nem

vermektedirler.

Tablo-15. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin
“Tutundurma” Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin
Katilimci Grubu Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Kurumu tanitict  reklamlar Dagitici 40 4,350 0,736 17607,000 0,165
onemlidir. Bayi 1000 4,180 0,768
Uriini Tamitict  reklamlar Dagiticl 40 4,000 0,784 18696,000 0,456
onemlidir. Bayi 1000 4,068 0,853
Sosyal sorumluluk projeleriDagitici 40 3,400 0,982 15005,000 0,005
yapiimasi énemlidir. Bayi 1000 3,798 0,978

Sponsorluk alinmasi énemlidir.  Bi&icl 40 3,150 1,210 17208,000 0,117
Bayi 1000 3,444 1,024

Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve ghacilarinin ‘Kurumu tanitici

reklamlar 6nemlidir: maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci grubu
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degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmam (Mann Whitney U=17607,000;
p=0,165>0,05).

Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve giacilarinin “Kurumu tanitici
reklamlar 6nemlidir.” maddesine vegilcevaplarin ortalamalarina goregdacilar ve

bayiler her ikisi de olduk¢ca 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve ghacilarinin ‘Uriinii Tanitic
reklamlar 6nemlidir: maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimeci grubu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=18696,000;
p=0,456>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gacilarinin “Urini  Tanitic
reklamlar 6nemlidir.” maddesine vegilcevaplarin ortalamalarina goregdacilar ve

bayiler her ikisi de olduk¢ca 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “‘Sosyal sorumluluk
projeleri yapilmasi 6nemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin
katiimci grubu dgiskenine goére anlamh bir farkhilik gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U testngounda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulugtor (Mann Whitney
U=15005,00; p=0,005<0,05). Ortalamalar arasindakikd gotre, argdirmaya
katilanlardan akaryakit bayisi olan katilimcinugosyal sorumluluk projeleri
yapilimasi onemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakit
dagiticisi olan katilimcinin Sosyal sorumluluk projeleri yapiimasi 6nemlidir.

maddesine verdi cevaplarin ortalama puanindan yuksektir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve gacilarinin “Sosyal sorumluluk
projeleri yapilmasi dnemlidir.” maddesine veidcevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar orta derecede 6nem verirken bayiler oldu&gem vermektedirler.
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Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve ghacilarinin “Sponsorluk alinmasi
onemlidir” maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin  katilimeci  grubu
degiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortal@am arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=17208,000;
p=0,117>0,05).

Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve @acilarinin “Sponsorluk alinmasi
onemlidir.” maddesine vergi cevaplarin ortalamalarina goregaaci ve bayiler orta

derecede 6nem vermektedirler.

Tablo-16. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin “ Misteri
ili gkileri yonetimi’ Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin
Katilimci Grubu Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Musteri iliskileri Gnemlidir. Daiticl 40 4,575 0,594 19877,000 0,938
Bayi 1000 4,546 0,717
Pazara igkin  bilgilendirme Dagitici 40 4,000 1,013 18899,000 0,516
onemlidir. Bayi 1000 4,160 0,727
Musteri bagslih g 6nemlidir. Daitici 40 4,400 0,982 19248,000 0,636
Bayi 1000 4,557 0,616
fliskilerin misteri merkezli Dagiticl 40 4,200 0,687 17645,000 0,179
olmasi 6nemlidir. Bayi 1000 3,975 0,907
Ishirligi icerisinde bulunulmasi Dagitici 40 4,200 0,687 18656,000 0,425
onemlidir. Bayi 1000 4,288 0,655
lliskilerde her zaman ileiim Dagitic 40 4,350 0,580 18667,000 0,418
kurabilmek 6nemlidir. Bayi 1000 4,422 0,578
Teknolojik alt yap1 6nemlidir. Daticl 40 4,500 0,599 19256,000 0,655
Bayi 1000 4,374 0,826

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Musteri iliskileri
Onemlidir” maddesine verd@ cevaplarin ortalamalarinin  katilimecr  grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortal@am arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=19877,000;
p=0,938>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Mdsteri iliskileri
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onemlidir.” maddesine vergi cevaplarin ortalamalarina goregdaci ve bayiler her

ikisi de cok 6nemli olarak 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Pazara iliskin
bilgilendirme oOnemlidi. maddesine verd cevaplarin ortalamalarinin katilimci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gdsterip gostedigni belirlemek
amaclyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda gndalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmabtm (Mann Whitney U=18899,000;
p=0,516>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve ghacilarinin “Pazara ikin
bilgilendirme 0Onemlidir.” maddesine vepli cevaplarin ortalamalarina gore
dagiticilar oldukca olarak dnem verirken bayilergdecilardan biraz daha yiksek

puanla oldukca 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Mugteri baglil gi
onemlidir” maddesine verd@ cevaplarin ortalamalarinin  katilimeci  grubu
desiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acgidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=19248,000;
p=0,636>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Msteri bazlih gi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina gore gdacilar oldukca

onemlidir derken bayiler cok 6nemli olarakggelendirmektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘fliskilerin migteri
merkezli olmasi 6nemlidirmaddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katihmci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=17645,000;
p=0,179>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit gdicilari ve bayileri fliskilerin misteri

merkezli olmasi 6nemlidir.” maddesine veidicevaplarin ortalamalarina gore
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dagiticilar ve bayiler ayni derecede oldukca olaragmrvermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Isbirli gi icerisinde
bulunulmasi 6nemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gdsterip goOstedigni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=18656,000;
p=0,425>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “isbirligi icerisinde
bulunulmasi 6nemlidir.” maddesine vetdcevaplarin ortalamalarina gore gici
ile bayiler her ikisi de oldukga 6nem vermektedirle

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘fliskilerde her zaman
iletisim kurabilmek 6nemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin
katiimci grubu dgiskenine goére anlamh bir farklilik go6sterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U testngounda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulanmgtir (Mann Whitney
U=18667,000; p=0,418>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘iliskilerde her zaman
iletisim kurabilmek onemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar ile bayiler her ikisi de oldukca olarakéim vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gtacilarinin “Teknolojik alt yapi
onemlidir” maddesine verd@i cevaplarin ortalamalarinin  katilimeci  grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=19256,000;
p=0,655>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Teknolojik alt yapi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina géregaacilar ¢cok olarak

onem verirken bayiler oldukc¢a olarak 6nem vermekied
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Tablo-17. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin “ Deger
zinciri” Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci
Grubu Degiskenine Goére Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Akaryakit  tedarikimiz ~ dier Dagiticl 40 3,400 1,446 18824,000 0,515
firmalardan farklidir. Bayi 1000 3,508 1,361
Fiyatlarin dger firmalardan ucuz Dagitici 40 4,150 0,975 13304,000 0,000
olmasi 6nemlidir. Bayi 1000 3,508 1,112
Personelimizin gtim vb. Dagitici 40 3,950 0,932 14677,000 0,001
ozellikleri ile diger firmalardan Bayi 1000 4,403 0,798

farkli olasi 6nemlidir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin “Akaryakit tedarikimiz
diger firmalardan farklidir’ maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gdsterip gOstedigni belirlemek
amaclyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda gndalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmatm (Mann Whitney U=18824,000;
p=0,515>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegliacilarinin “Akaryakit tedarikimiz
diger firmalardan farkhdir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore
akaryakit tedarik gamasi yonuyle ile ger zinciri oluturabilmek icin dgiticilar

orta olarak 6énem verirken bayilerde orta derecedarovermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve ghacilarinin ‘Fiyatlarin diger
firmalardan ucuz olmasi dnemlidirmaddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin
katiimci grubu dgiskenine goére anlamh bir farkhilik gosterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U testngcunda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulugtor (Mann Whitney
U=13304,00; p=0,000<0,05). Ortalamalar arasindakikaf gore, arhurmaya
katilanlardan akaryakit gdicisi olan katiimcinin Fiyatlarin diger firmalardan
ucuz olmasi onemlidir.maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakit
bayisi olan katilimcinin Fiyatlarin diger firmalardan ucuz olmasi 6nemlidir.

maddesine verdi cevaplarin ortalama puanindan yuksektir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Fiyatlarin dger
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firmalardan ucuz olmasi 6nemlidir.” maddesine v@raievaplarin ortalamalarina
gore fiyat farki ile dger zinciri oluturabilmek icin d&iticilar oldukca olarak dnem

verirken bayiler orta derecede 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘Personelimizin gtim
vb. Ozellikleri ile dger firmalardan farkl olasi 6nemlidit. maddesine vergdi
cevaplarin ortalamalarinin katilimci grubug@&enine goére anlamli bir farkllik
gosterip gostermegini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U test
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark igiiesisl acidan anlamli bulunngtur
(Mann Whitney U=14677,00; p=0,001<0,05). Ortalamaaasindaki farka gore,
argtirmaya katilanlardan akaryakit bayisi olan katdimn “Personelimizin gtim
vb. ozellikleri ile dger firmalardan farkli olasi 6nemlidit. maddesine verdi
cevaplarin ortalama puani, akaryakitgid@isi olan katiimcinin Personelimizin
egitim vb. 6zellikleri ile dger firmalardan farkl olasi 6nemlidit.maddesine verdi

cevaplarin ortalama puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi veglacilarinin “Personelimizin @tim
vb. ozellikleri ile dper firmalardan farkli olasi 6nemlidir.” maddesinerdigi
cevaplarin ortalamalarina gore insan kaynaonuyle ile  dger zinciri
olusturabilmek igin dgiticilar oldukga olarak 6nem verirken bayiler ¢codretede

onem vermektedirler.
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Tablo-18. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin “ Tedarik
zinciri yonetimi’ Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin
Katilimci Grubu Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Ikmallerin zamaninda yapilmasDagiticl 40 4,700 0,648 18336,000 0,265
onemlidir. Bayi 1000 4,669 0,514
Uriinlerde  iskonto  yapilmasiDagiticl 40 4,200 1,043 14644,000 0,003
onemlidir. Bayi 1000 3,755 1,037

lliskilerde stok seviyesi 6nemlidir.  RHicl 40 3,750 1,149 19806,000 0,913
Bayi 1000 3,776 0,918

Satg vb. taahhutlerin tutturulmasiDagitici 40 4,300 0,853 17567,000 0,162

onemlidir. Bayi 1000 4,135 0,803

Karsilikh anlasmalar 6nemlidir. Dautici 40 4,500 0,599 19983,000 0,992
Bayi 1000 4,449 0,744

Calsanlarin nazik, guvenilir ve Dagitic 40 4,600 0,672 19382,000 0,691

inandirici olmasi 6nemlidir. Bayi 1000 4,603 0,572

Tliskilerde sozlgmeler 6nemlidir. Dautici 40 4,450 0,815 18168,000 0,277
Bayi 1000 4,358 0,761

Pazara ikkin bilgilerin zamaninda Dagitici 40 4,150 0,736 19535,000 0,789

verilmesi 6nemlidir. Bayi 1000 4,159 0,813

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘/kmallerin zamaninda
yapilimasi 6nemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedi@ni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortal@am arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=18336,000;
p=0,265>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘ikmallerin zamaninda
yapilmasi 6nemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore tedarik
zinciri asamasinda daticilar ve bayiler her ikisi de c¢ok derecede 6nem

vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Urlinlerde iskonto
yapilmasi 6nemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimei grubu
degiskenine gore anlamli bir farklilik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulungtur (Mann Whitney U=14644,00;
p=0,003<0,05). Ortalamalar arasindaki farka goregstiamaya katilanlardan
akaryakit daiticisi olan katilimcinin Uriinlerde iskonto yapilmasi 6nemlidir.

200



maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakit bayisi okatilimcinin
“Urlinlerde iskonto yapilmasi 6nemlidirmaddesine verdi cevaplarin ortalama

puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Uriinlerde iskonto
yapiimasi 6nemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina goregeacilar

oldukca olarak 6nem verirken bayiler orta olarakrnvermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “fliskilerde stok
seviyesi 6nemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortal@am arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmabtm (Mann Whitney U=19806,000;
p=0,913>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘iliskilerde stok
seviyesi onemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina goregdacilarda

bayilerde orta derecede 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘Saty vb. taahhtlerin
tutturulmasi 6nemlidif. maddesine vergi cevaplarin ortalamalarinin katilmci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gdsterip gOstedigni belirlemek
amaclyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda gndalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmabtm (Mann Whitney U=17567,000;
p=0,162>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin “Satg vb. taahhtlerin
tutturulmasi  6nemlidir.” maddesine vegdi cevaplarin ortalamalarina goére

dagiticilarda bayilerde oldukca olarak 6nem vermektedi

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegtacilarinin ‘Kargilhkh anlasmalar
onemlidir” maddesine verd@ cevaplarin ortalamalarinin  katilimeci  grubu
degsiskenine gore anlamli bir farklilk gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortalam arasindaki fark

istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=19983,000;
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p=0,992>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gacilarinin ‘Calisanlarin nazik,
guvenilir ve inandirict olmasi 6nemlidir. maddesine verdi cevaplarin
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamlamli bulunmamgtir (Mann
Whitney U=19382,000; p=0,691>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegtacilarinin ‘iliskilerde her zaman
iletisim kurabilmek onemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore

dagitici ile bayiler her ikisi de oldukga olarak dnemrmektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin “fli skilerde sozlgmeler
onemlidir” maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin  katilimeci  grubu
degiskenine gore anlamli bir farkliik gosterip gostedigni belirlemek amaciyla
yapillan Mann Whitney-U testi sonucunda grup ortal@am arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh bulunmam (Mann Whitney U=18168,000;
p=0,277>0,05).

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin  ‘liskilerde
sozlemeler 6nemlidir.” maddesine vegilicevaplarin ortalamalarina gore her ikisi

de oldukca olarak 6nem vermektedirler.

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Pazara iliskin
bilgilerin zamaninda verilmesi ©6nemlidir. maddesine verd cevaplarin
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gore anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamlamli bulunmamgtir (Mann
Whitney U=19535,000; p=0,789>0,05).

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Pazara ifkin
bilgilerin  zamaninda verilmesi 6nemlidir.” maddesinverdgi cevaplarin
ortalamalarina goére ddicilar ile bayiler her ikisi de olduk¢ca olarak &mn

vermektedirler.
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Tablo-19. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin * Gu¢’
Pazarlama Bileenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci Grubu
Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Dagitici ile bayi arasinda gucDagiticl 40 4,800 0,405 14716,000 0,001
onemlidir. Bayi 1000 4,440 0,722
lliskilerde uzmanlk giiciininDagiticl 40 4,450 0,677 14905,000 0,003
kimde oldgu dnemlidir. Bayi 1000 4,085 0,785

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Dagitici ile bayi
arasinda guc¢ onemlidit. maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin katilimci
grubu dgiskenine gore anlamli bir farklihk gosterip gostedigni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel ac¢idan anlamli  bulungtur (Mann Whitney U=14716,00;
p=0,001<0,05). Ortalamalar arasindaki farka goregstiamaya katilanlardan
akaryakit daiticisi olan katilimcinin Dagitici ile bayi arasinda gutc¢ 6nemlidir.
maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakit bayisi okatilimcinin
“Dagitici ile bayi arasinda guc¢ 6nemlidirmaddesine verdi cevaplarin ortalama

puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gacilarinin “Dgiitici ile bayi
arasinda guc¢ onemlidir.” maddesine v@rdievaplarin ortalamalarina goregdacilar
cok olarak bnem verirken bayiler oldukga olarakrineermektedirler.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “fliskilerde uzmanhk
gucunun kimde oldiw onemlidir’ maddesine verdi cevaplarin ortalamalarinin
katiimci grubu dgiskenine goére anlamh bir farklilik go6sterip gostedigni
belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U testnsounda grup ortalamalari
arasindaki fark istatistiksel acidan anlamli bulugior (Mann Whitney
U=14905,00; p=0,003<0,05). Ortalamalar arasindakikaf gore, arturmaya
katilanlardan akaryakit gaicisi olan katilimcinin fligkilerde uzmanlik gicinin
kimde oldgu 6nemlidir’ maddesine verdi cevaplarin ortalama puani, akaryakit
bayisi olan katilimcinin fligkilerde uzmanhk giiciiniin kimde ofau 6nemlidir”

maddesine verdi cevaplarin ortalama puanindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “iliskilerde uzmanhk
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gucunun kimde oldgu 6nemlidir.” maddesine verglicevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar icin cok olarak 6nemli iken bayiler oldukolarak 6nem vermektedirler.

Tablo-20. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin * Catisma”
Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci Grubu
Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Dagitict ile bayi arasindaDagitici 40 4,450 0,932 19647,000 0,824

anlamazliklar  yganmamasi Bayi 1000 4,513 0,776
onemlidir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘Dagitici ile bayi
arasinda anlamazliklar yaanmamasi onemlidit. maddesine verdi cevaplarin
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gore anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamlamli bulunmamtir (Mann
Whitney U=19647,000; p=0,824>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegfacilarinin “Kagilikli anlasmalar
onemlidir.” maddesine vergi cevaplarin ortalamalarina géregdacilar ile bayiler

her ikisi de ¢cok olarak 6Gnem vermektedirler.

Tablo-21. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin “ Dagitim”
Pazarlama Bilesenini Olusturan Sorulara Verdi gi Cevaplarin Katilimci Grubu
Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Akaryakit teminin zamanindaDagiticl 40 4,900 0,304 16700,000 0,020

ve eksiksiz yapilmasi Bayi 1000 4,735 0,442
onemlidir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gilacilarinin “Akaryakit teminin
zamaninda ve eksiksiz yapilmasi Onemfidimaddesine verg@ cevaplarin
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidatamli bulunmygtur (Mann Whitney
U=16700,00; p=0,020<0,05). Ortalamalar arasindakikd gotre, argdgirmaya
katilanlardan akaryakit gdicisi olan katilimcinin Akaryakit teminin zamaninda ve
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eksiksiz yapilmasi 6nemlidir.maddesine verd cevaplarin ortalama puani,
akaryakit bayisi olan katiimcinin Akaryakit teminin zamaninda ve eksiksiz
yapilimasi dnemlidif. maddesine verdi cevaplarin ortalama puanindan yuksektir.
Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Akaryakit teminin
zamaninda ve eksiksiz yapilmasi Onemlidir.” maduesiverdgi cevaplarin
ortalamalarina gore gdicilar cok olarak bu faktére 6nem verirken bayibddukca

olarak 6nem vermektedirler.

3.3.3. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin Pazarlama

Bilesenleri Diizeylerinin Tanimlayici Ozelliklere Gore Faklila smasi

Tablo-22. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin Pazarlama
Bilesenleri Duizeylerinin Katilimci Grubu Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p

Uriin Dastici 40 4,308 0,447 15946,500 0,028
Bayi 1000 4,458 0,431

Fiyat Daiitici 40 4,500 0,679 19198,000 0,627
Bayi 1000 4,399 0,856

Tutundurma Daitici 40 3,725 0,720 17464,000 0,168
Bayi 1000 3,873 0,644

Musteri iliskileri ydnetimi  Dastici 40 4,318 0,355 19581,500 0,821
Bayi 1000 4,332 0,418

Deger zinciri Daiiticl 40 3,833 0,712 19966,000 0,985
Bayi 1000 3,806 0,700

Tedarik zinciri yonetimi Dautici 40 4,331 0,481 17691,000 0,213
Bayi 1000 4,238 0,479

Glg Daiticl 40 4,625 0,420 13280,000 0,000
Bayi 1000 4,263 0,633

Catsma Daiticl 40 4,450 0,932 19647,000 0,824
Bayi 1000 4,513 0,776

Dagitim Dasitici 40 4,900 0,304 16700,000 0,020
Bayi 1000 4,735 0,442

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gacilarinin Grin puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gére anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidataml bulunmigtur (Mann Whitney
U=15946,50; p=0,028<0,05). Ortalamalar arasindakikaf gore, arturmaya
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katilanlardan akaryakit bayisi olanlarin Griin paanlakaryakit datici olanlarin

ariin puanlarindan yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
diizeylerinde farklilgmalarina bakild@inda d&iticilarin dGrin kalitesine bayilerden
daha ¢ok dnem verdikleri gorilmektedir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gfacilarinin fiyat puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gére anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmanstir (Mann
Whitney U=19198,000; p=0,627>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
duzeylerinde farklilgmalarina bakil@inda dgiticilarin fiyat icin ¢cok ©6nemli

oldugunu, bayiler ise ¢ok az bir farkla olduk¢a dnenmduderi gorilmektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve @acilarinin tutundurma puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gére anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmanstir (Mann
Whitney U=17464,000; p=0,168>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
dizeylerinde farkhlgmalarina bakildgnda d&iticilarin ve bayileri her iki sininde

tutundurma i¢in oldukga olgunu dnem verdikleri gorulmektedir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gacilarinin migteri iliskileri
yonetimi puanlar ortalamalarinin katilimci grubegigkenine goére anlamli bir
farklhilik gosterip gostermegiini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U test
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark idtesisl acidan anlamh
bulunmamgtir (Mann Whitney U=19581,500; p=0,821>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
dizeylerinde farkhlgmalarina bakild@gnda d&iticilarin ve bayileri her iki sininde

Musteri iligkileri yonetimi igin olduk¢a derecede dnem verdikbprilmektedir.
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Arastirmaya katilan akaryakit bayileri vegifacilarinin dger zinciri puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gére anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmangtir (Mann
Whitney U=19966,000; p=0,985>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
dizeylerinde farkhlgmalarina bakild@gnda d&iticilarin ve bayileri her iki sininde

deger zinciri oluturmak icin oldukca derecede 6nem verdikleri goekiadir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve ghcilarinin tedarik zinciri
yonetimi puanlarn ortalamalarinin katilimci grubegigkenine gore anlamli bir
farklhilik gosterip gostermegiini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U test
sonucunda grup ortalamalari arasindaki fark idiesisl acidan anlamh
bulunmamgtir (Mann Whitney U=17691,000; p=0,213>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bgenleri
dizeylerinde farkhlgmalarina bakild@gnda d&iticilarin ve bayileri her iki sininde

Tedarik zinciri yonetimi icin oldukca derecede 6neendikleri gorulmektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve gfacilarinin gu¢ puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gore anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidatamli bulunmygtur (Mann Whitney
U=13280,00; p=0,000<0,05). Ortalamalar arasindakikd gotre, argdgirmaya
katilanlardan akaryakit geicisi olanlarin gu¢ puanlari, akaryakit bayisardarin

glc puanlarindan ytksektir.

Dagiticilarin guc faktoériine ¢ok olarak 6nem verirkayiter oldukca olarak

onem vermektedir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gacilarinin ¢cagma puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gére anlamli bir farkhlik go6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup

ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmangtir (Mann
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Whitney U=19647,000; p=0,824>0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
dizeylerinde farkhlgmalarina bakildgnda d&iticilarin ve bayileri her iki sininde

ili skilerde ¢atgma faktoru icin cok derecede 6nem verdikleri giektedir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gacilarinin dgitim puanlari
ortalamalarinin katihmci grubu gigkenine gére anlamli bir farkhlik gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidatamli bulunmygtur (Mann Whitney
U=16700,00; p=0,020<0,05). Ortalamalar arasindakiked gotre, argdirmaya
katilanlardan akaryakit @dicisi olanlarin datim puanlari, akaryakit bayisi
olanlarin dgitim puanlarindan yiksektir. Akaryakitgam faktériine daiticilar cok

olarak 6nem verirken bayiler oldukca olarak 6nemmektedirler.

Akaryakit sektorinde gaim faktoriine daticilar gok olarak 6nem verirken
bayilerde ¢cok olarak 6nem vermektedir ancagul@larin puani daha yuksektir.
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Tablo-23. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin Pazarlama
Bilesenleri Duzeylerinin Egitim Durumu De giskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss KW p
Oriin ilkogretim 89 4646 0,211 33,710 0,000
Lise 556 4,475 0,398
On lisans 68 4,368 0,240
Lisans 255 4,384 0,553
Yiksek Lisans 72 4,354 0,448
Fiyat ilkogretim 89 4,247 0,434 91,415 0,000
Lise 556 4,442 0,896
On lisans 68 4,647 0,481
Lisans 255 4604 0,506
Yiksek Lisans 72 3,347 1,247
Tutundurma Ilkogretim 89 3,817 0,514 22,503 0,000
Lise 556 3,907 0,665
On lisans 68 3,699 0,839
Lisans 255 3,878 0,638
Yiksek Lisans 72 3,733 0,394
Musteri iligkileri yonetimi IIkogretim 89 4,265 0,332 38,093 0,000
Lise 556 4,339 0,434
On lisans 68 4,074 0,325
Lisans 255 4,389 0,375
Yiksek Lisans 72 4,395 0,479
Deger zinciri IIkogretim 89 3,674 0,414 70,830 0,000
Lise 556 3,835 0,655
On lisans 68 3,490 0,678
Lisans 255 4,026 0,757
Yiksek Lisans 72 3,282 0,741
Tedarik zinciri yonetimi ilkogretim 89 4,404 0,163 27,120 0,000
Lise 556 4,253 0,410
On lisans 68 3,974 0,488
Lisans 255 4,205 0,634
Yiksek Lisans 72 4,332 0,482
Gug ilkogretim 89 4,242 0,754 62,549 0,000
Lise 556 4,216 0,567
On lisans 68 4,485 0,085
Lisans 255 4527 0,391
Yiksek Lisans 72 3,701 1,180
Catsma Ilkogretim 89 4,753 0,434 26,091 0,000
Lise 556 4,559 0,637
On lisans 68 4,353 0,481
Lisans 255 4,314 1,162
Yiksek Lisans 72 4,681 0,470
Dagitim IIkogretim 89 4,506 0,503 124,224 0,000
Lise 556 4,840 0,367
On lisans 68 5,000 0,000
Lisans 255 4557 0,498
Yiksek Lisans 72 4681 0,470

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gfcilarinin  Grin  puani

ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
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gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlaml ubotwtur (KW=33,710;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanngtir. Buna gore; gitim durumuilkdgretim olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin Griin puani,ggim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - Grin  puanindan  yuksektir (Mann Whitney=18447,500;
p=0,000<0,05). BEitim durumuilkogretim olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin
uriin puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vesdigilarinin triin
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=1221,000; p80«£D,05). Eitim durumu
Ilkogretim olan akaryakit bayileri ve gdicilarinin Griin puani, gtim durumu
Lisans olan akaryakit bayileri ve glacilarinin Grin puanindan yiksektir (Mann
Whitney U=8468,500; p=0,000<0,05).giEm durumu ilkbgretim olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin Grin puani,ggim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin triin puanindan yuksektir (Mann Whitngy2167,500;
p=0,000<0,05). Eitim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve @facilarinin trdn
puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vegd&ilarinin Griin
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=14026,000; p80<0,05). Eitim durumu
Lisans olan akaryakit bayileri ve glacilarinin tiriin puani,gtim durumu On lisans
olan akaryakit bayileri ve déicilarinin Urin puanindan yiksektir (Mann Whitney
U=7099,000; p=0,020<0,05).

Akaryakit sektdrinde gaici ile bayi arasindaki gkilerde ilkdgretim

mezunu yoneticilerin Urin kalitesine verilen pudigerlerinden yuksektir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve ghcilarinin fiyat puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlaml ubotwtur (KW=91,415;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek Gzere Mann
Whitney U testi uygulanmgtir. Buna goére; gtim durumu Lise olan akaryakit
bayileri ve da&iticilarinin fiyat puani, @tim durumu ilkogretim olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin fiyat puanindan yuksektir (Mann Whigne=17469,000;
p=0,000<0,05). Eitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vesdi@ilarinin
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fiyat puani, gitim durumuilkdgretim olan akaryakit bayileri ve geaicilarinin fiyat
puanindan ytksektir (Mann Whitney U=1816,000; p80£D,05). Eitim durumu
Lisans olan akaryakit bayileri ve gacilarinin fiyat puani, @tim durumu
ilkogretim olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin fiyat puanindan yiiksektir (Mann
Whitney U=7277,500; p=0,000<0,05).giEm durumu ilkbgretim olan akaryakit
bayileri ve da&iticilarinin fiyat puani, @tim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin fiyat puanindan ytksektir (Mann Whign&/=1872,000;
p=0,000<0,05). Eitim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve @facilarinin fiyat
puani, gitim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit bayilee @aiticilarinin fiyat
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=10667,000; p80<0,05). Eitim durumu
On lisans olan akaryakit bayileri ve gacilarinin fiyat puani, @tim durumu
Yuksek Lisans olan akaryakit bayileri vegdecilarinin fiyat puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=1104,000; p=0,000<0,05)ittn durumu Lisans olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin fiyat puani, @tim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin fiyat puanindan ytksektir (Mann Whign&l=4273,000;
p=0,000<0,05).

Akaryakit sektérinde gatici ile bayi arasindaki gkilerde 6n lisan ve lisans
mezunu yoneticilerin fiyat faktoriine verdikleri pualigerlerinden yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve giacilarinin tutundurma puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamh ubohwtur (KW=22,503;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanmgtir. Buna goére; gtim durumu Lise olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin tutundurma puani, ggim durumu ilkogretim olan
akaryakit bayileri ve daticilarinin tutundurma puanindan yuksektir (Manhiivey
U=21521,500; p=0,043<0,05) gEm durumuilkgretim olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin  tutundurma puani,giém durumu Yiksek Lisans olan akaryakit
bayileri ve da&iticilarinin tutundurma puanindan yuksektir (Mannhiivey
U=2619,000; p=0,041<0,05). gim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin tutundurma puanigiéim durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
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dagiticilarinin  tutundurma puanindan yuksektir (Mannhitvey U=15764,000;
p=0,023<0,05). Eitim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve giacilarinin

tutundurma puani, ggim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit bayilere v
dagiticilarinin  tutundurma puanindan yuksektir (Mannhitvey U=13436,500;
p=0,000<0,05).

Akaryakit sektoriinde dgatici ile bayi arasindaki gkilerde lise, 6n lisan ve
lisans mezunu yoneticilerin tutundurma faktorinedikderi puani dgerlerinden

yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve gacilarinin migteri iliskileri
yonetimi puani ortalamalariningidm durumu dgiskeni acisindan anlamlh bir
farkhlik gosterip gostermegiini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe
sonuclarina gore; grup ortalamalari arasindaki faaklamh bulunmgtur
(KW=38,093; p=0,000<0,05). Farkizsin hangi gruptan kaynaklargani belirlemek
Uzere Mann Whitney U testi uygulargtsr. Buna gore; gtim durumu Lise olan
akaryakit bayileri ve daticilarinin miteri iliskileri yonetimi puani, gitim durumu
IIkogretim olan akaryakit bayileri ve gdicilarinin migteri iliskileri yonetimi
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=20247,500; p66<0,05). Eitim durumu
fIkogretim olan akaryakit bayileri ve gdicilarinin migteri iliskileri yonetimi puant,
egitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vezdi@ilarinin migteri iliskileri
yonetimi puanindan yiksektir (Mann Whitney U=20480p=0,000<0,05). &tim
durumu Lisans olan akaryakit bayileri vegdecilarinin miteri iliskileri yonetimi
puani, gitim durumu ilkogretim olan akaryakit bayileri ve gducilarinin migteri
ili skileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney@151,500; p=0,006<0,05).
Egitim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve gifacilarinin miteri iliskileri
yonetimi puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vezdi@ilarinin
misteri iliskileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney=1P055,500;
p=0,000<0,05). Eitim durumu Lisans olan akaryakit bayileri ve gdecilarinin
misteri iliskileri yonetimi puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - migteri iliskileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=4401,500; p=0,000<0,05).gEim durumu YUuksek Lisans olan akaryakit bayileri
ve daticilarinin migteri iliskileri yonetimi puani, gitim durumu On lisans olan
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akaryakit bayileri ve daticilarinin migteri iligskileri yonetimi puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=1514,500; p=0,000<0,05).

Akaryakit sektoriinde ggici ile bayi arasindaki gkilerde yuksek lisan,
lisans mezunu olan yoneticilerin wtéri iliskileri faktérine verdikleri puani

digerlerinden yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve gfcilarinin dger zinciri puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamh ubohwtur (KW=70,830;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanmgtir. Buna goére; gtim durumu Lise olan akaryakit
bayileri ve daiticilarinin dger zinciri puani, gitim durumu ilkégretim olan
akaryakit bayileri ve daticillarinin dger zinciri puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=19861,000; p=0,002<0,05)giEm durumu ilkogretim olan akaryakit
bayileri ve d@iticilarinin dger zinciri puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit
bayileri ve da@iticilarinin dger zinciri puanindan yiksektir (Mann Whitney
U=1883,000; p=0,000<0,05). gim durumu Lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin dger zinciri puani, gitim durumuilkégretim olan akaryakit bayileri
ve daiticilarinin dger zinciri puanindan yuksektir (Mann Whitney U=88XID;
p=0,002<0,05). Bitim durumuilkogretim olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin
deger zinciri puani, g@itim durumu YUksek Lisans olan akaryakit bayile v
dagiticilarinin dger zinciri puanindan yuksektir (Mann Whitney U=2J88;
p=0,001<0,05). Eitim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve gfacilarinin dger
zinciri puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve&gdi@ilarinin dger
zinciri puanindan yuksektir (Mann Whitney U=1264100 p=0,000<0,05). gtim
durumu Lisans olan akaryakit bayileri vegdecilarinin dger zinciri puani, gtim
durumu Lise olan akaryakit bayileri ve giacilarinin dger zinciri puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=62581,500; p=0,007<0,0B8gitim durumu Lise olan
akaryakit bayileri ve daticillarinin dger zinciri puani, gtim durumu Yuksek
Lisans olan akaryakit bayileri ve glacilarinin dger zinciri puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=11971,000; p=0,000<0,05%ititn durumu Lisans olan akaryakit
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bayileri ve d&iticilarinin dger zinciri puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit
bayileri ve da@iticilarinin dger zinciri puanindan yiksektir (Mann Whitney
U=4576,000; p=0,000<0,05). gEim durumu Lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin dger zinciri puani, gtim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit
bayileri ve dagiticilarinin dger zinciri puanindan yiksektir (Mann Whitney
U=5162,500; p=0,000<0,05).

Akaryakit sektortinde gatici ile bayi arasindaki gkilerde lisans, mezunu

olan yoneticilerin dger zinciri faktériine verdikleri puani girlerinden yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve ghcilarinin tedarik zinciri
yonetimi puani ortalamalariningidm durumu dgiskeni acisindan anlamlh bir
farkhlik gosterip gostermegiini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe
sonuclarina gore; grup ortalamalari arasindaki faaklamh bulunmgtur
(KW=27,120; p=0,000<0,05). Farkigin hangi gruptan kaynaklargani belirlemek
Uzere Mann Whitney U testi uygulargtmr. Buna gore; gtim durumu ilkogretim
olan akaryakit bayileri ve déicilarinin tedarik zinciri yonetimi puani,gi@m
durumu Lise olan akaryakit bayileri ve giacilarinin tedarik zinciri yonetimi
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=20011,000; p68<0,05). Eitim durumu
ilkogretim olan akaryakit bayileri ve gaicilarinin tedarik zinciri yonetimi puani,
egitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vegdi@ilarinin tedarik zinciri
yonetimi puanindan yiksektir (Mann Whitney U=18280p=0,000<0,05). &tim
durumu Lise olan akaryakit bayileri vegdacilarinin tedarik zinciri yonetimi puani,
egitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vegdi@ilarinin tedarik zinciri
yonetimi puanindan yiksektir (Mann Whitney U=13@8®); p=0,000<0,05). &tim
durumu Lisans olan akaryakit bayileri vegdecilarinin tedarik zinciri yonetimi
puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vegdi@ilarinin tedarik
zinciri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitne=6291,000; p=0,000<0,05).
Egitim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit bayilee daiticilarinin tedarik
zinciri yonetimi puani, @tim durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin  tedarik zinciri yonetimi puanindan géktir (Mann Whitney
U=1333,000; p=0,000<0,05).
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Akaryakit sektdrinde ga#ici ile bayi arasindaki gkilerde ilkdgretim
mezunu, lisans mezunu olan yoneticilerin tedaritcizi faktériine verdikleri puani

digerlerinden yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayileri ve dhcilarinin  gi¢ puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlaml ubotwtur (KW=62,549;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek Gzere Mann
Whitney U testi uygulanmgtir. Buna goére; gitim durumu Lisans olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin gu¢ puani, gtim durumu Ilkogretim olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin gi¢ puanindan yuiksektir (Mann Whitngy9350,000;
p=0,010<0,05). Bitim durumuilkogretim olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin
glc puani, gtim durumu YUksek Lisans olan akaryakit bayilee gaiticilarinin
gic puanindan yuksektir (Mann Whitney U=2249,0060,001<0,05). Eitim
durumu On lisans olan akaryakit bayileri veziti@ilarinin giic puani,gtim durumu
Lise olan akaryakit bayileri ve gauicilarinin gic¢ puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=13809,000; p=0,000<0,05).gitim durumu Lisans olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin gu¢c puani,ggim durumu Lise olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - gl¢ puanindan yuksektir (Mann  Whitney=49460,500;
p=0,000<0,05). Eitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vesdi@ilarinin
glc puani, gtim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit bayileea gaiticilarinin
gic puanindan yuksektir (Mann Whitney U=1713,0060,000<0,05). Eitim
durumu Lisans olan akaryakit bayileri vegdecilarinin gic puani, im durumu
Yuksek Lisans olan akaryakit bayileri vegdecilarinin gic¢ puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=5918,500; p=0,000<0,05).

Akaryakit sektoriinde d@atici ile bayi arasindaki gkilerde On lisans ve
lisans mezunu, olan yoneticilerin glc¢ faktdriine dideri puani dgerlerinden

yuksektir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve giacilarinin ¢agma puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
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gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlaml ubotwtur (KW=26,091;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanngtir. Buna gore; gitim durumuilkdgretim olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin cagma puani, g@tim durumu Lise olan akaryakit bayileri
ve daiticilarinin ¢agma puanindan yuksektir (Mann Whitney U=21429,500;
p=0,015<0,05). Eitim durumuilkogretim olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin
catsma puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vegdi@ilarinin
catsma puanindan yiksektir (Mann Whitney U=1816,0000,060<0,05). Eitim
durumu ilkdgretim olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin cayma puani, gtim
durumu Lisans olan akaryakit bayileri vezdecilarinin cagma puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=9305,000; p=0,003<0,05)gittm durumu Lise olan akaryakit
bayileri ve dgiticilarinin cagma puani, gtim durumu On lisans olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin  cagma puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=14474,000; p=0,000<0,05).gEm durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin cagma puani, gtim durumu Lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - ¢cagma puanindan yuksektir (Mann Whitney U=7090,000;
p=0,009<0,05). Eitim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit bayilerie v
dagiticilarinin cagma puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - cagma puanindan yuksektir (Mann Whitney U=1646,000;
p=0,000<0,05).

Akaryakit sektdrinde gaici ile bayi arasindaki gkilerde ilkdgretim
mezunu, yuksek lisans mezunu olan yoneticilerimsige faktortiine verdikleri puani

digerlerinden yuksektir.

Arastirmaya katillan akaryakit bayileri ve gacilarinin dgitim puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamli ubodwtur (KW=124,224;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanmgtir. Buna goére; gitim durumu Lise olan akaryakit
bayileri ve daiticilarinin dgitim puani, gitim durumu ilkégretim olan akaryakit
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bayileri ve d&iticilarinin  d&tim puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=16470,500; p=0,000<0,05).gEm durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin d@itim puani, gitim durumu ilkogretim olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - dgtim puanindan yiksektir (Mann Whitney U=1530,000;
p=0,000<0,05). Etim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit bayilerie v
dagiticilarinin d@itim puani, gitim durumu ilkogretim olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - d@tim puanindan yiksektir (Mann Whitney U=2643,500;
p=0,026<0,05). Eitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vesdi@ilarinin
dagitim puani, @itim durumu Lise olan akaryakit bayileri vegiacilarinin dgitim
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=15878,000; p960<0,05). Eitim durumu
Lise olan akaryakit bayileri ve gaucilarinin dgitim puani, gitim durumu Lisans
olan akaryakit bayileri ve dgicilarinin d&itim puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=50823,500; p=0,000<0,05)gittm durumu Lise olan akaryakit bayileri
ve daiticilarinin d&tim puani, @itim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit
bayileri ve d&iticilarinin  d&tim puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=16826,000; p=0,001<0,05).gEm durumu On lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin dgitim puani, @itim durumu Lisans olan akaryakit bayileri ve
dagiticilarinin - dgtim puanindan yiksektir (Mann Whitney U=4828,000;
p=0,000<0,05). Eitim durumu On lisans olan akaryakit bayileri vesdiilarinin
dagitim puani, @itim durumu Yilksek Lisans olan akaryakit bayilerie v
dagiticillarinin - dgtim puanindan yiksektir (Mann Whitney U=1666,000;
p=0,000<0,05).

Akaryakit sektoriinde gaici ile bayi arasindaki gkilerde 6n lisan mezunu
ve lise mezunu olan ydneticilerin @lam faktérine verdikleri puani giérlerinden

yuksektir.
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3.3.4. Aratirmaya Katilan Akaryakit Mdu sterilerinin  Pazarlama

Bilesenleri Duizeylerinin Demografik Ozelliklere Gore Fakhlasmasi

Tablo-24. Arastirmaya Katilan Akaryakit Mu sterilerinin Pazarlama Bilesenleri
Duzeylerinin Cinsiyet Dasiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss MW p
Urun Kadin 36 4,079 0,459 1816,000 0,000
Erkek 168 4,323 0,407
Fiyat Kadin 36 4,444 0,504 3008,000 0,955
Erkek 168 4,429 0,585
Tutundurma Kadin 36 2,556 0,607 1240,000 0,000

Erkek 168 3,440 0,865
Musteri iliskileri yonetimi Kadin 36 4,037 0,521 2472,000 0,084
Erkek 168 4,194 0,576

Hizmet Kadin 36 4,472 0,404 2928,000 0,761
Erkek 168 4,446 0,518

Deger zinciri Kadin 36 3,722 0,681 2496,000 0,094
Erkek 168 3,893 0,793

Tedarik zinciri Kadin 36 4,111 0,575 2920,000 0,738
Erkek 168 3,988 0,738

Glc Kadin 36 4,222 0,637 2984,000 0,894

Erkek 168 4,190 0,826

Arastirmaya katilan akaryakit mierilerinin Grtin puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlaml bir farklihk gosterip gostedi@ni belirlemek
amaclyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda gndalamalari arasindaki fark
istatistiksel agidan anlaml bulungtur (Mann Whitney U=1816,00; p=0,000<0,05).
Ortalamalar arasindaki farka goére, erkek akaryakikterilerinin Griin puanlari,

kadin akaryakit mgierilerinin Grin puanlarindan yuksektir.

Anketimize katillan Kadin ve erkek Akaryakit gtegrileri icin “Akaryakit
drinin motoru korumasi, urtnler ile cok km. yapmagtulari oldukca 6nemlidir.

Ancak erkek miteriler kadin méterilerden daha ¢cok 6nem vermektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit mirilerinin fiyat puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlaml bir farklihk gosterip gostedi@ni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=3008,000;
p=0,955>0,05).
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Anketimize katilan erkek ve kadin gtériler fiyat konusuna bayi se¢iminde
onem vermektedir, (6nemli bir faktérdir)-. Erkeklge kadin miteriler bayi

seciminde fiyat konusunuiéderecede goz 6nine almaktadirlar.

Arastirmaya  katllan akaryakit mi@rilerinin  tutundurma  puanlari
ortalamalarinin  cinsiyet d@dekenine gore anlamli  bir farklihk gb6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidatamli bulunmygtur (Mann Whitney
U=1240,00; p=0,000<0,05). Ortalamalar arasindakkafagtre, erkek akaryakit
misterilerinin  tutundurma puanlari, kadin akaryakit stetlerinin tutundurma

puanlarindan yiksektir.

Anketimize katilan erkek ngteriler “Kurumu tanitici, Grind tanitici, sosyal
sorumluluk, sponsorluk” tutundurma faaliyetlerinagsan konular orta derecede

onemli iken, kadin mgferiler icin bu durum az 6nemli olarak@lendirilmistir.

Arastirmaya katillan akaryakit ngi@rilerinin misteri iliskileri yonetimi
puanlari ortalamalarinin cinsiyet @gkenine gore anlamli bir farklihk gosterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmangtir (Mann
Whitney U=2472,000; p=0,084>0,05).

Anketimize katilan erkek ve kadin wiériler “Musteri iligkileri” konusuna
bayi seciminde 6nem vermektedir, (6nemli bir fadt@)-. Erkekler ve kadin
misteriler bayi seciminde nsteri iliskileri konusunu gt derecede g6z 6Onune

almaktadirlar.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin hizmet puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlaml bir farklihk gosterip gostedi@ni belirlemek
amaciyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucundg gmialamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=2928,000;
p=0,761>0,05).

Anketimize katilan erkek ve kadin gtériler akaryakit bayi seciminde hizmet

kalitesine konusuna oldukca olarak 6nem vermekteiircak kadin mgterilerin
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puani erkek mgierilerden biraz fazladir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin - deger zinciri puanlari
ortalamalarinin  cinsiyet d@dekenine goére anlamli  bir farklihk gb6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmanstir (Mann
Whitney U=2496,000; p=0,094>0,05).

Anketimize katilan erkek ve kadin gtériler akaryakit bayi seciminde hizmet
kalitesine konusuna oldukca olarak 6nem vermektefiircak kadin mgterilerin

puani erkek mgierilerden biraz fazladir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin tedarik zinciri puanlan
ortalamalarinin  cinsiyet d@dekenine goére anlamli  bir farklihk gb6sterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Mann Whitney-U tesinucunda grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidamla@li bulunmangtir (Mann
Whitney U=2920,000; p=0,738>0,05).

Anketimize katilan erkek ve kadin wiériler akaryakit bayi seciminde
tedarik zinciri faktérinde oldukca olarak 6nem vektedir. Ancak kadin

msterilerin puani erkek myerilerden biraz fazladir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin guc¢ puanlari ortalamalarinin
cinsiyet dgiskenine gore anlaml bir farklihk gosterip gostedi@ni belirlemek
amaclyla yapilan Mann Whitney-U testi sonucunda gndalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamh  bulunmatm (Mann Whitney U=2984,000;
p=0,894>0,05

Anketimize katilan erkek ve kadin gtériler akaryakit bayi seciminde glc
faktoriinde oldukca olarak 6nem vermektedir. Ancadlik migterilerin puani erkek

misterilerden biraz fazladir.
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Tablo-25. Arastirmaya Katilan Akaryakit Ma sterilerinin Pazarlama Bilesenleri
Duzeylerinin Yas Degiskenine Gore Farklilasmasi

Grup N Ort Ss KW p
Uriin 20 ya ve alti 44 4,234 0,486 22,496 0,000
30 ya 80 4,193 0,499
40 yg 44 4,494 0,257
50 ya& 24 4,333 0,218
60 ya ve Ustl 12 4,143 0,000
Fiyat 20 ya ve alt 44 4455 0,504 12,812 0,012
30 ya 80 4,350 0,576
40 yg 44 4,636 0,487
50 yg 24 4,167 0,702
60 ya ve Ustl 12 4,667 0,492
Tutundurma 20 yave alti 44 2909 1,153 20,048 0,000
30 y& 80 3,200 0,844
40 yag 44 3,636 0,564
50 yg 24 3,583 0,816

60 ya ve Ustl 12 3,333 0,615
Musteri iliskileri yonetimi 20 ya ve alti 44 4,000 0,693 9,600 0,048

30 y& 80 4,125 0,588
40 ya 44 4,364 0,424
50 yag 24 4,278 0,376
60 ya ve Ustl 12 4,111 0,538
Hizmet 20 ya ve alti 44 4523 0,451 15,430 0,004
30 y& 80 4,363 0,531
40 ya 44 4,659 0,310
50 ya 24 4,500 0,147
60 ya ve Ustl 12 3,917 0,888
Deger zinciri 20 ya ve alti 44 3,636 0,942 10,561 0,032
30 ya& 80 4,050 0,525
40 ya 44 3,955 0,761
50 ya& 24 3,750 0,821
60 ya ve Ustl 12 3,333 1,073
Tedarik zinciri 20 yave alti 44 4,227 0,624 4792 0,309
30 y& 80 3,975 0,626
40 yg 44 4,045 0,627
50 ya& 24 4,000 0,659
60 ya ve Ustl 12 3,333 1,371
Gug 20 ya ve alti 44 4273 0,758 26,212 0,000
30 ya& 80 3,950 0,810
40 ya& 44 4273 0,758
50 ya& 24 4,833 0,381

60 ya ve Ustl 12 4,000 0,853

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin Gréin puani ortalamalariningya

degiskeni agisindan anlamh bir farklilik gosterip gastediini belirlemek amaciyla
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yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmsgtur (KW=22,496; p=0,000<0,05). Farkfiin hangi gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulastmi Buna gore;
40 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin tGrin puani, 20 ve daha kugliksya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin Griin puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=616,000; p=0,003<0,05). 40 yaralgindaki akaryakit mgierilerinin tGriin puani,

3 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin triin puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=1000,000; p=0,000<0,05). 50 syaralgindaki akaryakit mgierilerinin Grin
puani, 30 ygaralgindaki akaryakit mgierilerinin triin puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=704,000; p=0,045<0,05). 40syaralgindaki akaryakit mgierilerinin
arin puani, 50 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin Griin puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=336,000; p=0,012<0,05). 40 syaralgindaki akaryakit
misterilerinin Urdn puani, 60 ve UstUgyaralgindaki akaryakit mgierilerinin Grin
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=72,000; p=0£4m05). 50 ya aralgindaki
akaryakit mégterilerinin  Griin puani, 60 ve Ustl syaaralgindaki akaryakit
musterilerinin Urdn puanindan yiksektir (Mann Whitigy72,000; p=0,004<0,05).

Anketimize katilanlar mgieriler ya grubuna gore siralanginda akaryakit
bayi seciminde 40 yagrubu Urtn kalitesine gore ¢ok olarak 6nem veredikt En

fazla deeri bu yg grubu gostermektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin fiyat puani ortalamalarinin ya
degiskeni agisindan anlamh bir farklilik gosterip gastediini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmsgtur (KW=12,812; p=0,012<0,05). Farkfiin hangi gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulastmi Buna gore;
40 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin fiyat puani, 30 yaaralgindaki akaryakit
misterilerinin ~ fiyat puanindan yiksektir (Mann  WhitneyU=1312,000;
p=0,008<0,05). 40 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin fiyat puani, 50 ya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=336,000; p=0,005<0,05). 60 ve usti gaalgindaki akaryakit mgierilerinin fiyat
puani, 5 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=88,000; p=0,038<0,05).
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Anketimize katilanlar mgieriler yg grubuna gore siralanginda akaryakit
bayi seciminde 60 yagrubu fiyat faktérine gore cok olarak 6nem verradkt En

fazla deeri bu ya grubu gostermektedir. Bundan sonra 49 graubu gelmektedir

Arastirmaya  katilan  akaryakit  mi@rilerinin  tutundurma  puani
ortalamalarinin yadegiskeni agisindan anlamli bir farkllik gosterip g@gstedgini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamh bulurgtom (KW=20,048; p=0,000<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklargni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna gore; 30 ywaaralgindaki akaryakit mgierilerinin tutundurma
puani, 20 ve daha kuguk syaaralgindaki akaryakit mgierilerinin tutundurma
puanindan ydksektir (Mann Whitney U=1336,000; p26£D,05). 40 ya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin tutundurma puani, 20 ve daha kucgluk ya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin tutundurma puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=488,000; p=0,000<0,05). 50syaralgindaki akaryakit mgierilerinin
tutundurma puani, 20 ve daha kicuks yaralgindaki akaryakit mgierilerinin
tutundurma puanindan yuksektir (Mann Whitney U=006; p=0,003<0,05). 40 ya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin tutundurma puani, 30 yaralgindaki akaryakit
misterilerinin  tutundurma puanindan yuiksektir (Mann itay U=1272,000;
p=0,010<0,05).

Anketimize katilanlar mgieriler ya grubuna gore siralarginda akaryakit
bayi seciminde 40 yagrubu tutundurma faktoriine goére oldukga olarakndne
vermektedir. En fazla geri bu yg grubu gostermektedir. Bundan sonra 5@ ya

grubu gelmektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin miteri iliskileri yonetimi puani
ortalamalarinin yadegiskeni agisindan anlamli bir farkllik gosterip g@gstedgini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamli bulumtun (KW=9,600; p=0,048<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklargni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna gore; 40 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin mgteri
ili skileri yonetimi puani, 20 ve daha kucuksyaralgindaki akaryakit mgterilerinin
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misteri iliskileri yOnetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney=656,000;
p=0,009<0,05). 40 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin miteri iliskileri
yonetimi puani, 30 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin - mteri iliskileri
yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney U=13800p=0,047<0,05).

Anketimize katilanlar mgieriler yag grubuna gore siralanginda akaryakit
bayi seciminde 40 yagrubu miteri iliskileri faktériine gore oldukca olarak énem
vermektedir. En fazla geri bu ya grubu gostermektedir. Bundan sonra 5@ ya

grubu gelmektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit mi@rilerinin hizmet puani ortalamalariningya
degiskeni agisindan anlamh bir farklilik gosterip g@stediini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymmortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmsgtur (KW=15,430; p=0,004<0,05). Farkfiin hangi gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulagtmi Buna gore;
20 ve daha kicuk yaaralgindaki akaryakit mgterilerinin hizmet puani, 60 ve Usti
yas aralgindaki akaryakit mgierilerinin hizmet puanindan yuksektir (Mann Whigne
U=160,000; p=0,034<0,05). 40 yaralgindaki akaryakit mgierilerinin hizmet
puani, 30 ya aralgindaki akaryakit mgierilerinin hizmet puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=1184,000; p=0,002<0,05). 40s yaralgindaki akaryakit
musterilerinin hizmet puani, 50 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin hizmet
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=312,000; p=@4m05). 40 yaaralgindaki
akaryakit méterilerinin hizmet puani, 60 ve Ustl syaaralgindaki akaryakit
misterilerinin  hizmet puanindan yuksektir (Mann  Whigne U=120,000;
p=0,003<0,05).

Anketimize katilanlar mgieriler ya grubuna gore siralargnda akaryakit
bayi seciminde 40 wagrubu hizmet kalitesi faktoriine gére cok olarakerdn
vermektedir. En fazla geri bu yg grubu gostermektedir. Bundan sonra 5@ ya

grubu cok olarak 6nem vermektedir.

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin - degger zinciri  puani
ortalamalarinin yadegiskeni agisindan anlamli bir farkllik gosterip g@stedgini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
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ortalamalari arasindaki fark anlamh bulurgtom (KW=10,561; p=0,032<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklargni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna gore; 30 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin dezer zinciri
puani, 20 ve daha kucuk syaralgindaki akaryakit mgierilerinin deger zinciri
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=1200,000; p86£D,05). 30 vya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin deger zinciri puani, 60 ve Ustl yaralgindaki
akaryakit méterilerinin  dger zinciri puanindan yiksektir (Mann Whitney
U=304,000; p=0,035<0,05). 40yaralgindaki akaryakit mgierilerinin deger zinciri
puani, 60 ve Ustu yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin deser zinciri puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=168,000; p=0,047<0,05).

Anketimize katilanlar mgieriler ya grubuna gore siralarginda akaryakit
bayi seciminde 30 yagrubu dger zinciri olwturma faktérine gére oldukca olarak
onem vermektedir. En fazla gkri bu yg grubu gostermektedir. Bundan sonra 40
yas grubu oldukca olarak 6nem vermektedir. Ancak 40grabunun puani dikttr.

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin  tedarik zinciri  puani
ortalamalarinin yadegiskeni agisindan anlamli bir farklilik gosterip g@stedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamli bulunmgmy(KwW=4,792; p=0,309>0,05).

Anketimize katilanlar mgieriler ya grubuna gore siralarginda akaryakit
bayi seciminde 20 yagrubu tedarik zinciri faktoriine goére oldukca ola@nem
vermektedir. En fazla geri bu yg grubu gostermektedir. Bundan sonra 4@ ya
grubu oldukca olarak 6nem vermektedir. Ancak 40grabunun puani giktar.

Arastirmaya katillan akaryakit ngigrilerinin gt¢ puani ortalamalarinin sya
degiskeni acisindan anlamh bir farklilhk goésterip gdgstediini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymmortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmsgtur (KW=26,212; p=0,000<0,05). Farkfiin hangi gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulastmi Buna gore;
20 ve daha kucuk yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin gu¢ puani, 30 ya
aralgindaki akaryakit mgierilerinin gi¢ puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=1384,000; p=0,035<0,05). 50syaralgindaki akaryakit mgierilerinin gi¢ puani,
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20 ve daha kucuk yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin giic puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=312,000; p=0,002<0,05). 40 syaralgindaki akaryakit
misterilerinin guc puani, 30 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin glic puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=1384,000; p=0,035<0,().yg aralgindaki akaryakit
misterilerinin gu¢ puani, 30 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin gti¢c puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=360,000; p=0,000<0,05). & aralgindaki akaryakit
misterilerinin guc puani, 40 yaaralgindaki akaryakit mgierilerinin glic puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=312,000; p=0,002<0,05). & aralgindaki akaryakit
misterilerinin gu¢ puani, 6 ve Ustl yaralgindaki akaryakit mgierilerinin gug
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=64,000; p=0<D05).

Anketimize katilanlar mgieriler ya grubuna gore siralarginda akaryakit
bayi seciminde 50 yagrubu gugc faktoriine gére cok olarak dnem vermekt&sh
fazla degeri bu yg grubu gostermektedir. Bundan sonra 4§ graubu oldukca olarak

onem vermektedir.
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Tablo-26. Arastirmaya Katilan Akaryakit Ma sterilerinin Pazarlama Bilesenleri
Duzeylerinin Egitim Durumu De giskenine Goére Farklilasmasi

Grup N Ort Ss KW p
Uriin IIkogretim 20 4,600 0,252 17,657 0,001
Lise 36 4,302 0,351
On lisans 16 4,107 0,831
Lisans 88 4,227 0,396
Yiksek Lisans 44 4,286 0,320
Fiyat IIkogretim 20 5,000 0,000 45522 0,000
Lise 36 4,667 0,676
On lisans 16 4,250 0,447
Lisans 88 4,227 0,519
Yiksek Lisans 44 4,455 0,504
Tutundurma IIkogretim 20 3,150 0,981 6,762 0,149
Lise 36 3,556 1,061
On lisans 16 3,125 1,285
Lisans 88 3,227 0,682
Yuksek Lisans 44 3,295 0,895
Miisteri iliskileri yonetimi  IIkogretim 20 4,633 0,349 21,257 0,000
Lise 36 4,093 0,415
On lisans 16 3,875 1,043
Lisans 88 4,083 0,544
Yuksek Lisans 44 4,288 0,432
Hizmet IIkogretim 20 4,800 0,192 30,265 0,000
Lise 36 4,528 0,279
On lisans 16 4,375 0,847
Lisans 88 4,273 0,536
Yuksek Lisans 44 4,614 0,330
Deger zinciri IIkogretim 20 4,400 0,384 22,235 0,000
Lise 36 4,056 0,809
On lisans 16 4,125 0,671
Lisans 88 3,727 0,813
Yiksek Lisans 44 3,636 0,685
Tedarik zinciri IIkogretim 20 4,400 0,384 22,271 0,000
Lise 36 4,278 0,637
On lisans 16 3,875 0,764
Lisans 88 3,818 0,751
Yiksek Lisans 44 4,045 0,663
Glg IIkogretim 20 5,000 0,000 36,105 0,000
Lise 36 4,444 0,695
On lisans 16 4,000 1,033
Lisans 88 3,955 0,829

Yuksek Lisans 44 4,182 0,582

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin Griin puani ortalamalarinin
egitim durumu dgiskeni agisindan anlamh bir farkliik gosterip ga@stedisini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
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ortalamalari arasindaki fark anlamh bulurgtom (KW=17,657; p=0,001<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklargni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna gore; gitim durumu ilkogretim olan akaryakit myerilerinin
arin puani, gtim durumu Lise olan akaryakit mgtigrilerinin Griin puanindan
yiiksektir (Mann Whitney U=184,000; p=0,002<0,05kitEn durumu ilkdgretim
olan akaryakit mgierilerinin Griin puani, @tim durumu Lisans olan akaryakit
musterilerinin Grdn puanindan yuksektir (Mann Whitrgy320,000; p=0,000<0,05).
Egitim durumullkogretim olan akaryakit mydierilerinin Griin puani, @tim durumu
Yuksek Lisans olan akaryakit gtérilerinin Uriin puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=224,000; p=0,001<0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin Griin puani ortalamalarinin
egitim durumu dgiskeni acisindan bakilginda ilk&retim mezunu olanlarin ¢ok

onemli olarak 6nem verdikleri tespit edilti.

Arastirmaya katilan akaryakit rgierilerinin fiyat puani ortalamalarinin
egitim durumu dgiskeni acisindan anlamh bir farklihk gosterip gdstedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamh bulurgtom (KW=45,522; p=0,000<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklarggni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna gore; gitim durumu ilkogretim olan akaryakit myerilerinin
fiyat puani, @itim durumu Lise olan akaryakit migrilerinin fiyat puanindan
yiiksektir (Mann Whitney U=280,000; p=0,024<0,05kitEn durumu ilkdgretim
olan akaryakit mgierilerinin fiyat puani, gitim durumu On lisans olan akaryakit
musterilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann Whitn&#40,000; p=0,000<0,05).
Egitim durumullkogretim olan akaryakit myderilerinin fiyat puani, gitim durumu
Lisans olan akaryakit mgterilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=240,000; p=0,000<0,05).gffim durumuilkégretim olan akaryakit mgerilerinin
fiyat puani, @itim durumu Yiuksek Lisans olan akaryakit gtdrilerinin fiyat
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=200,000; p=04m05). Eitim durumu
Lise olan akaryakit myerilerinin fiyat puani, gitim durumu On lisans olan
akaryakit méterilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann Whitndy=160,000;
p=0,003<0,05). Eitim durumu Lise olan akaryakit ngigrilerinin fiyat puani, gitim
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durumu Lisans olan akaryakit wtérilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=896,000; p=0,000<0,05). gilim durumu Lise olan akaryakit
misterilerinin  fiyat puani, gtim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit
msterilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann Whitney584,000; p=0,019<0,05).
Egitim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit gterilerinin fiyat puani, gtim
durumu Lisans olan akaryakit stérilerinin fiyat puanindan yuksektir (Mann
Whitney U=1536,000; p=0,021<0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin fiyat puani ortalamalarinin
egitim durumu dgiskeni acisindan bakilghinda ilk@retim mezunu olanlarin ¢ok
onemli olarak 6nem verdikleri tespit ediktii. Ikinci olarak yiiksek lisans mezunlari
da ayni derecede c¢ok olarafaretlemglerdir ancak ilk@retim mezunlarinin puani

daha yuksektir.

Arastirmaya  katilan  akaryakit  mi@rilerinin  tutundurma  puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni agisindan anlamli bir farklilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamli ubohamgtir (KW=6,762;
p=0,149>0,05).

Arastirmaya  katilan  akaryakit  mi@rilerinin  tutundurma  puani
ortalamalarinin gtim durumu dgiskeni acisindan bakilginda lise mezunu
olanlarin oldukca 6nemli olarak onem verdikleri piésedilmistir. ikinci olarak
yuksek lisans mezunlari da ayni derecede oldukaeaklsaretlemglerdir ancak
ilkd gretim mezunlarinin puani daha yuksektir. Anlamiiilogki bulunamamgtir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin miteri iliskileri yénetimi puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamh ubohwtur (KW=21,257;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek Gzere Mann
Whitney U testi uygulanngtir. Buna gore; gtim durumuilkogretim olan akaryakit
misterilerinin miteri iligkileri yonetimi puani, gtim durumu Lise olan akaryakit

misterilerinin - mdteri iliskileri yonetimi puanindan yiksektir (Mann Whitney
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U=120,000; p=0,000<0,05).gffim durumuilkoégretim olan akaryakit mgerilerinin
misteri iliskileri yonetimi puani, gitim durumu Lisans olan akaryakit gtérilerinin
misteri iliskileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney=860,000;
p=0,000<0,05). Eitim durumu ilkdgretim olan akaryakit myerilerinin misteri
ili skileri yonetimi puani, gitim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit gterilerinin
misteri iliskileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney=2P4,000;
p=0,001<0,05). Eitim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit gterilerinin miteri
ili skileri yonetimi puani, gitim durumu Lise olan akaryakit ngigrilerinin miteri
ili skileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitneyx®68,000; p=0,026<0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit ngierilerinin - mgteri iliskileri puani
ortalamalarinin gtim durumu dgiskeni acisindan bakilginda lise mezunu
olanlarin ¢cok 6nemli olarak 6nem verdikleri tespdilmistir. Ikinci olarak yiiksek

lisans mezunlari oldukca derecede olasakdtlemglerdir. Anlamli bir iligki vardir.

Arastirmaya katillan akaryakit mi@rilerinin hizmet puani ortalamalarinin
egitim durumu dgiskeni acisindan anlamh bir farklihk gosterip gdstedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamh bulurgtom (KW=30,265; p=0,000<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklarggni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna gore; gitim durumu ilkogretim olan akaryakit myerilerinin
hizmet puani, @tim durumu Lise olan akaryakit miigrilerinin hizmet puanindan
yiiksektir (Mann Whitney U=160,000; p=0,000<0,05kitEn durumu ilkdgretim
olan akaryakit mgierilerinin hizmet puani, @im durumu Lisans olan akaryakit
misterilerinin  hizmet puanindan yuksektir (Mann  Whigne U=320,000;
p=0,000<0,05). Eitim durumu ilkogretim olan akaryakit myerilerinin hizmet
puani, gitim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit gterilerinin hizmet puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=304,000; p=0,041<0,05)ititn durumu Lise olan
akaryakit maéterilerinin hizmet puani, @im durumu Lisans olan akaryakit
misterilerinin  hizmet puanindan yiksektir (Mann WhigneU=1128,000;
p=0,011<0,05). Eitim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit gteiilerinin hizmet
puani, @itim durumu Lisans olan akaryakit wgtérilerinin hizmet puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=1184,000; p=0,000<0,05).
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Arastirmaya katilan akaryakit rgigrilerinin bayi se¢ciminde hizmet kalitesi
puani ortalamalarininggim durumu dgiskeni acisindan bakilginda ilk&zretim
mezunu olanlarin gok énemli olarak 6nem verdiktespit edilmgtir. Ikinci olarak
yuksek lisans mezunlari da ayni derecede oldukaeaklsaretlemglerdir ancak

ilkd gretim mezunlarinin puani daha ytksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin - deger zinciri  puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlaml ubotwtur (KW=22,235;
p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanngtir. Buna gore; gtim durumuilkogretim olan akaryakit
misterilerinin  dgger zinciri puani, gtim durumu Lisans olan akaryakit
misterilerinin deger zinciri puanindan yuksektir (Mann Whitney U=4230);
p=0,000<0,05). Eitim durumuilkogretim olan akaryakit myerilerinin deser zinciri
puani, gitim durumu Yuksek Lisans olan akaryakit gtdrilerinin deger zinciri
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=160,000; p=04m05). Eitim durumu
Lise olan akaryakit myferilerinin deser zinciri puani, gitim durumu Lisans olan
akaryakit méterilerinin  deger zinciri puanindan yiksektir (Mann Whitney
U=1168,000; p=0,020<0,05).gEm durumu Lise olan akaryakit mgiérilerinin
deger zinciri puani, gtim durumu Yiksek Lisans olan akaryakit gterilerinin
deger zinciri puanindan yuksektir (Mann Whitney U=488); p=0,002<0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit rgierilerinin bayi seciminde ger zinciri
kalitesi puani ortalamalariningiém durumu dgiskeni acisindan bakilginda
ilkdgretim mezunu olanlarin olduk¢ca dnemli olarak dnesrdikleri tespit edilmytir.
ikinci olarak 6n lisans mezunlari da ayni derecddekga olarak garetlemglerdir

ancak ilk@retim mezunlarinin puani daha yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit mgigrilerinin  tedarik zinciri  puani
ortalamalarinin @tim durumu dgiskeni acisindan anlamli bir farkhilik gdsterip
gostermediini belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis HsEe sonuclarina
gore; grup ortalamalari arasindaki fark anlamh ubohwtur (KW=22,271;
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p=0,000<0,05). Farklgnn hangi gruptan kaynaklargini belirlemek tzere Mann
Whitney U testi uygulanngtir. Buna gore; gtim durumuilkogretim olan akaryakit
misterilerinin tedarik zinciri puani, gtim durumu On lisans olan akaryakit
misterilerinin tedarik zinciri puanindan yuksektir (k& Whitney U=88,000;
p=0,018<0,05). Bitim durumu ilkdgretim olan akaryakit myderilerinin tedarik
zinciri puani, @itim durumu Lisans olan akaryakit gtérilerinin tedarik zinciri
puanindan yuksektir (Mann Whitney U=408,000; p=04m05). Eitim durumu
Lise olan akaryakit mierilerinin tedarik zinciri puani,gtim durumu On lisans olan
akaryakit méterilerinin tedarik zinciri puanindan yuksektir (Ma Whitney
U=192,000; p=0,046<0,05). giim durumu Lise olan akaryakit ngiérilerinin
tedarik zinciri puani, @tim durumu Lisans olan akaryakit gtérilerinin tedarik
zinciri puanindan yiksektir (Mann Whitney U=992,008=0,001<0,05). Eitim
durumu Yuksek Lisans olan akaryakit gteiilerinin tedarik zinciri puani, gim
durumu Lisans olan akaryakit gtérilerinin tedarik zinciri puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=1504,000; p=0,031<0,05).

Arastirmaya katillan akaryakit ngigrilerinin bayi seciminde tedarik zinciri
puani ortalamalarininggim durumu degiskeni acisindan bakilghinda ilkdsretim
mezunu olanlarin oldukca 6nemli olarak 6nem veettiktespit edilmitir. ikinci
olarak lise ve vyiuksek lisan mezunlart da ayni dmtec oldukca olarak

isaretlemglerdir ancak ilk@retim mezunlarinin puani daha yuksektir.

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin giic puani ortalamalarinigiem
durumu dgiskeni acisindan anlaml bir farklihk gosterip g@stedigini belirlemek
amaclyla yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarigére; grup ortalamalari
arasindaki fark anlamh bulunmstur (KW=36,105; p=0,000<0,05). Farkfiin hangi
gruptan kaynaklangini belirlemek Uzere Mann Whitney U testi uygulagtmi
Buna gore; gitim durumuilkdgretim olan akaryakit mgierilerinin giic puant, @tim
durumu Lise olan akaryakit mstérilerinin giic puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=200,000; p=0,001<0,05).gim durumuilkogretim olan akaryakit mgerilerinin
glic puani, gtim durumu On lisans olan akaryakit gtérilerinin giic puanindan
yiiksektir (Mann Whitney U=80,000; p=0,000<0,05§itEn durumuilkdgretim olan
akaryakit mgterilerinin  gl¢ puani, @tim durumu Lisans olan akaryakit
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misterilerinin gu¢ puanindan yuksektir (Mann Whitney240,000; p=0,000<0,05).
Egitim durumu Ilkogretim olan akaryakit mgerilerinin giic puani, @tim durumu
Yuksek Lisans olan akaryakit stérilerinin gic puanindan yiksektir (Mann
Whitney U=120,000; p=0,000<0,05). glim durumu Lise olan akaryakit
misterilerinin gl¢ puani, @tim durumu Lisans olan akaryakit gtérilerinin gigc
puanindan ytksektir (Mann Whitney U=1064,000; p8@£0,05). Eitim durumu
Lise olan akaryakit myferilerinin gi¢c puani, @tim durumu Yiksek Lisans olan
akaryakit méterilerinin gic puanindan yuksektir (Mann Whitney=600,000;
p=0,039<0,05).

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin bayi seciminde tedarik zinciri
puani ortalamalarininggim durumu dgiskeni acisindan bakilginda ilk&zretim
mezunu olanlarin gok énemli olarak 6nem verdiktespit edilmgtir. Ikinci olarak

lise ve yuksek lisan mezunlari da oldukc¢a olasaketlemglerdir.

3.3.5. Ortak Olan Boyutlarin Katilimci Grubu Degiskenine Gore

Farkhlasmasi

Tablo-27. Ortak Olan Boyutlarin Katilimci Grubu De giskenine Gore
Farklilasmasi

Grup N Ort Ss KW p
Uriin Dasiticl 40 4,308 0,447 49,433 0,000
Bayi 1000 4,458 0,431
Musteri 204 4,280 0,425
Fiyat Dasiticl 40 4,500 0,679 2,191 0,334
Bayi 1000 4,399 0,856
Musteri 204 4,431 0,570
Tutundurma Dautic 40 3,725 0,720 89,860 0,000
Bayi 1000 3,873 0,644
Musteri 204 3,284 0,891
Musteri iliskileri yénetimi Daitici 40 4,318 0,355 13,432 0,001
Bayi 1000 4,332 0,418
Musteri 204 4,167 0,568
Deger zinciri Daiiticl 40 3,833 0,712 3,249 0,197
Bayi 1000 3,806 0,700
Musteri 204 3,863 0,776
Tedarik zinciri Daitici 40 4,331 0,481 20,787 0,000
Bayi 1000 4,238 0,479
Musteri 204 4,010 0,712
Gig Daitici 40 4,625 0,420 13,388 0,001
Bayi 1000 4,263 0,633
Musteri 204 4,196 0,795
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Arastirmaya katilanlarin Grin puani ortalamalarininlkati grubu dgiskeni
acisindan anlamh bir farklik gosterip gosterngadi belirlemek amaciyla yapilan
Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina gore; grup atablari arasindaki fark anlaml
bulunmuytur  (KW=49,433; p=0,000<0,05). Farkfiln hangi  gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulagtmi Buna gore;
aragtirmaya katilanlardan akaryakit bayisi olan katdilarin Grin puani, akaryakit
dagiticisi  olan katihmcilarin ~ Grin  puanindan yuksekt{Mann Whitney
U=15946,500; p=0,028<0,05). Atamaya katilanlardan akaryakit bayisi olan
katihmcilarin Grin puani, ngteri olan katilimcilarin Grin puanindan yuksektir
(Mann Whitney U=71174,000; p=0,000<0,05).

Arastirmaya katilanlarin “Datici, bayi, miteri” 0rin Kkalitesinin
belirlendigi puani ortalamalarinin katilimci grubugikeni acisindan bakilginda
bayilerin oldukca 6nemli olarak gerlendirmglerdir. Aralarinda anlamli bir gki

vardir.

Arastirmaya katilanlarin fiyat puani ortalamalarinimikanci grubu dgiskeni
acisindan anlaml bir farklik gosterip gosterngadi belirlemek amaciyla yapilan
Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina gore; grup atablari arasindaki fark anlaml
bulunmamgtir (KW=2,191; p=0,334>0,05).

Arastirmaya katilanlarin  “Datici, bayi, migteri” fiyat faktéri acisindan
puan ortalamalarinin katilimci grubugtkeni acisindan bakilginda her tc¢l de
oldukca 6nemli olarak gerlendirmglerdir. Ancak dgiticilarin puani yiksektir.
Aralarinda anlamli bir ifki yoktur.

Arastirmaya katilanlarin tutundurma puani ortalamalarikatilimci grubu
degiskeni agisindan anlamh bir farklilik gésterip gagstediini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymmortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmsgtur (KW=89,860; p=0,000<0,05). Farkfiin hangi gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulastmi Buna gore;
argtirmaya katilanlardan akaryakit giacisi olan katilimcilarin tutundurma puani,
argtirmaya katilan mgieri olan katilimcilarin tutundurma puanindan yikkise
(Mann Whitney U=2940,000; p=0,005<0,05). #remaya katilanlardan akaryakit
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bayisi olan katihmcilarin tutundurma puani, sarmaya katilan mgieri olan
katiimcilarin  tutundurma puanindan yiksektir (Maiwthitney U=59528,000;
p=0,000<0,05).

Arastirmaya katilanlarin ~ “Datici, bayi, miteri” tutundurma faktoru
acisindan puan ortalamalarinin katiimci grubgigkeni agisindan bakilginda her
Ucl de oldukca 6nemli olarak gerlendirmilerdir. Ancak bayilerin puani yuksektir.

Aralarinda anlamli bir ifki vardir.

Arastirmaya katilanlarin mgieri iliskileri yonetimi puani ortalamalarinin
katiimci grubu dgiskeni acisindan anlaml bir farklilk gdsterip gdetedigini
belirlemek amaciyla yapilan Kruskal Wallis H-Testonuclarina gore; grup
ortalamalari arasindaki fark anlamh bulurgtom (KW=13,432; p=0,001<0,05).
Farklihgin hangi gruptan kaynaklargni belirlemek tGzere Mann Whitney U testi
uygulanmgtir. Buna g0re; agdirmaya Kkatillanlardan akaryakit bayisi olan
katihimcilarin mgteri iliskileri yonetimi puani, ardirmaya katilan mgieri olan
katihimcilarin - migteri iliskileri yonetimi puanindan yuksektir (Mann Whitney
U=85500,000; p=0,000<0,05).

Arastirmaya katilanlarin  “Datici, bayi, migteri” musteri iliskileri faktoru
acisindan puan ortalamalarinin katilimci grubgigkeni agisindan bakilginda her
Ucl de oldukca 6nemli olarak gerlendirmilerdir. Ancak bayilerin puani yiksektir.

Aralarinda anlamli bir ifki vardir.

Arastirmaya katilanlarin dgr zinciri puani ortalamalarinin katilimci grubu
degiskeni agisindan anlamh bir farklihk gosterip gastediini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymmortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmamgtir (KW=3,249; p=0,197>0,05).

Arastirmaya katilanlarin  “Datici, bayi, migteri” deger zinciri faktoru
acisindan puan ortalamalarinin katiimci grubgigkeni agisindan bakilginda her
Ucl de oldukca 6nemli olarak gerlendirmglerdir. Ancak dgiticilarin puani

yuksektir. Aralarinda anlaml bir ki yoktur.

Arastirmaya katilanlarin tedarik zinciri puani ortaldaranin katilimei grubu
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degiskeni agisindan anlamh bir farklilik gosterip g@stediini belirlemek amaciyla
yapilan Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina goreymmortalamalari arasindaki fark
anlamh bulunmsgtur (KW=20,787; p=0,000<0,05). Farkfiin hangi gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulagtmi Buna gore;
argtirmaya katilanlardan akaryakitgifacisi olan katilimcilarin tedarik zinciri puant,
aragtirmaya katilan mgieri olan katilimcilarin tedarik zinciri puanindgiiksektir
(Mann Whitney U=3132,000; p=0,018<0,05). #ramaya katilanlardan akaryakit
bayisi olan katilimcilarin tedarik zinciri puaniragiirmaya katilan mgieri olan
katilimcilarin tedarik zinciri puanindan yuksek{ivlann Whitney U=82286,000;
p=0,000<0,05).

Arastirmaya katilanlarin  “Datici, bayi, miteri” tedarik zinciri faktoru
acisindan puan ortalamalarinin katilmci grubgigkeni acisindan bakilginda her
Ucl de oldukca 6nemli olarak gkrlendirmglerdir. Ancak dgiticillarin puani
yuksektir. Aralarinda anlamh bir gki vardir.

Arastirmaya katilanlarin gii¢c puani ortalamalarininlkati grubu dgiskeni
acisindan anlaml bir farklik gosterip gosterngadi belirlemek amaciyla yapilan
Kruskal Wallis H-Testi sonuclarina gore; grup atahlari arasindaki fark anlaml
bulunmytur  (KW=13,388; p=0,001<0,05). Farkfiln hangi  gruptan
kaynaklandgini belirlemek tGzere Mann Whitney U testi uygulastmi Buna gore;
argtirmaya katilanlardan akaryakit ghacisi olan katiimcilarin gi¢ puani,
argtirmaya katillanlardan akaryakit bayisi olan katdilarin gic¢ puanindan
yuksektir (Mann Whitney U=13280,000; p=0,000<0,058)astirmaya katilanlardan
akaryakit daiticisi olan katihmcilarin gic puani, sirtamaya katillan mgieri olan
katiimcilarin gi¢c puanindan yiksektir (Mann Whythé=2920,000; p=0,002<0,05).

Arastirmaya katilanlarin “Datici, bayi, mgteri” gu¢ faktort acisindan puan
ortalamalarinin katilmci grubu gigkeni acgisindan bakilg@inda d&iticilar c¢ok
onemli olarak dgerlendirmglerdir. Misteri ve bayi olduk¢ca ©neli olarak

deserlendirmitir. Aralarinda anlamh bir ifki vardir.
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3.3.6. Korelasyon Analizleri Sonuglari

Tablo-28. Arastirmaya Katilan Akaryakit Mu sterilerinin Pazarlama Bilesenleri
Duzeylerinin Aralarindaki iliskinin Korelasyon Analizi ile incelenmesi

Boyutlar Boyut N r p

Fiyat Uriin 204 0,370 0,000
Tutundurma Uriin 204 0,482 0,000
Musteri iligkileri yonetimi Uriin 204 0,444 0,000
Hizmet Uriin 204 0,500 0,000
Deger zinciri Uriin 204 0,271 0,000
Tedarik zinciri Uriin 204 0,256 0,000
Gug Uriin 204 0,478 0,000
Tutundurma Fiyat 204 0,174 0,013
Mausteri iligkileri yonetimi Fiyat 204 0,314 0,000
Hizmet Fiyat 204 0,317 0,000
Deger zinciri Fiyat 204 0,224 0,001
Tedarik zinciri Fiyat 204 0,305 0,000
Gug¢ Fiyat 204 0,421 0,000
Musteri iliskileri yonetimi Tutundurma 204 0,462 0,000
Hizmet Tutundurma 204 0,198 0,005
Deger zinciri Tutundurma 204 0,185 0,008
Tedarik zinciri Tutundurma 204 0,062 0,381
Gug Tutundurma 204 0,276 0,000
Hizmet Misteri iliskileri yonetimi 204 0,643 0,000
Deger zinciri Migteri iligkileri yonetimi 204 0,492 0,000
Tedarik zinciri Migteri iliskileri yonetimi 204 0,458 0,000
Gug Msteri iliskileri yonetimi 204 0,647 0,000
Deger zinciri Hizmet 204 0,466 0,000
Tedarik zinciri Hizmet 204 0,618 0,000
Gug Hizmet 204 0,646 0,000
Tedarik zinciri Dger zinciri 204 0,671 0,000
Gug Deer zinciri 204 0,380 0,000
Gug Tedarik zinciri 204 0,641 0,000

Korelasyonun katsayisinin gucu ile ilgili olaraka@daki tanimlamalar

yapilmstir. Korelasyon katsayisi (r), iki @gken arasindaki gkinin ol¢gtsudur ve -1

ve +1 arasinda @eim gosterir.

0.00 - 0.25 Cok zayif gki, 0.26 - 0.49 Zayif ikki, 0.50 - 0.69 Orta ifki,
0.70 - 0.89 Yuksek gki, 0.90 - 1.0 Cok yuksek #ki oldugunu gosterir.(
http://www.scribd.com/doc/2066772/korelasyon-andl&.04.2012)

Tablo28'de anlalacas Uzere, fiyat ile Grin arasindakishiyi belirlemek

Uzere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puaafasinda %37,0 dizeyinde
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pozitif yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,370; p=0,000<0,05). Buna gore fiyat

puani arttikca Griin puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde fiyat ile UrUnrlixte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, ntériler fiyat artik¢ca Urin kalite sininde artmasireem
verdikleri tespit edilmytir.

Tutundurma ile Grtn arasindakiskiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %48,2 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,482; p=0,000<0,05). Buna gore tutundunpo@ni arttikca Grin
puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde tutundurma ikéini birlikte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, mt@riler tutundurma faaliyetleri artikca Urin selgigi

veya Urlne talebin artmasina 6nem verdikleri tesghilmistir.

Musteri iligkileri yonetimi ile Grin arasindaki skiyi belirlemek Uzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar @das©o44,4 diizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,444; p=0,000<0,05). Buna gbre gbeii

ili skileri yonetimi puani arttik¢a Uriin puani da artmaalkr.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde stéri iligkileri ile Grin birlikte 6nem
arz etmektedir. Bu anlamda, swériler; mteri iliskileri ile faaliyetlerin kalitesi

arttikca Urtin secicii veya uriine talebin artmasina 6énem verdikleriitesgilmistir.

Hizmet ile Urin arasindaki skiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %50,0 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,500; p=0,000<0,05). Buna gore hizmet puwattik¢a Uriin puani

da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde hizmet kalitdsi Griin birlikte 6nem
arz etmektedir. Bu anlamda, gtériler; hizmet faaliyetlerinin kalitesi arttik¢atiin
seciciligi veya Urune talebin artmasina 6énem verdikleriitesgilmistir.

Deger zinciri ile Grin arasindaki skiyi belirlemek Gzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %27,1 diuzeypoddif yonde anlamli ikki

bulunmutur. (r=0,271; p=0,000<0,05). Buna gorezee zinciri puani arttikga Urin
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puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde gk zinciri ile tGrln birlikte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, ntériler; deer zinciri ile Grin Gzerinden der
olusturuldusunda Urlin secicili veya Urtine talebin artmasina énem verdikleriitesp

edilmitir.

Tedarik zinciri ile Urin arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 8o#bizeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,256; p=0,000<0,05). Buna gore tedarilkczirpuani
arttikga Urtin puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde tedarik zinalg Grtn birlikte 6nem
arz etmektedir. Bu anlamda, stériler; tedarik zinciri akaryakitin zamaninda tekla

edilmesi Urlin seciciii veya Urline talebin artmasina énemini artirmaktadi

Gugc ile Gran arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %47,8 duzeyinde poyidifide anlamlh ikki
bulunmutur. (r=0,478; p=0,000<0,05). Buna goére guc¢ puattikga Urin puani da

artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit firrmas gicli olmasi hem
de uzman olmasi ile Grtn birlikte 6nem arz etmakt®l anlamda, mgieriler guclu
akaryakitin firmasinda Urin secigili veya drine talebin artmasina 6nemini

artirmaktadir.

Tutundurma ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %17,4 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,174; p=0,013<0,05). Buna gore tutundunpo@ni arttikca fiyat

puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde tutundurma fgetlieri fiyat ile birlikte
onem arz etmektedir. Bu anlamda, fiyat farki tutumch faaliyetleri akaryakit

firmasinin talep edilmesinin énemini artirmaktadir.

Musteri iliskileri yonetimi ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek (zere

yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar @das©631,4 diizeyinde pozitif
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yonde anlaml ikki bulunmytur. (r=0,314; p=0,000<0,05). Buna gére gheiii

ili skileri yonetimi puani arttik¢a fiyat puani da arktedir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde wstéri iliskileri faaliyetleri fiyat ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, steii iliskilerinin, fiyat faaliyetleri ile
akaryakit firmasinin talep edilmesinin 6neminiranaktadir.

Hizmet ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %31,7 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,317; p=0,000<0,05). Buna goére hizmet puattikca fiyat puani

da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde hizmet faaligetl fiyat ile birlikte
onem arz etmektedir. Bu anlamda, hizmetin kalgelulmasi, fiyat faaliyetleri ile

akaryakit firmasinin talep edilmesinin éneminiranaktadir.

Deger zinciri ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek Gzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %22,4 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,224; p=0,001<0,05). Buna goregeezinciri puani arttikca fiyat

puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde gk zinciri faaliyetleri fiyat ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda,gele zinciri olwturulabilmesi, fiyat

faaliyetleri ile akaryakit firmasinin talep edilni@a 6nemini artirmaktadir.

Tedarik zinciri ile fiyat arasindaki #kiyi belirlemek Uzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 3680zeyinde pozitif yonde
anlamli iliski bulunmutur. (r=0,305; p=0,000<0,05). Buna gore tedarilcizirpuani

arttikca fiyat puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit teklazinciri faaliyetleri
fiyat ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdegarik zinciri kalitesinin, fiyat
faaliyetleri ile akaryakit firmasinin talep edilnn@a dnemini artirmaktadir.

Gug ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizi

sonucunda, puanlar arasinda %42,1 duzeyinde pydéitde anlamli ikki

bulunmutur. (r=0,421; p=0,000<0,05). Buna gore gu¢ puattikga fiyat puani da
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artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gu@lifgetleri fiyat ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, gugnde uzman olunmasi, fiyat

faaliyetleri ile akaryakit firmasinin talep edilnn@a dnemini artirmaktadir.

Musteri iliskileri yonetimi ile tutundurma arasindakiskiyi belirlemek tzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar mdas©646,2 dizeyinde pozitif
yonde anlaml ikki bulunmutur. (r=0,462; p=0,000<0,05). Buna gbre gheii

ili skileri yonetimi puani arttik¢a tutundurma puaniaganaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tuturrda faaliyetleri
misteri iligkileri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamduadsteri iliskilerinin
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  6nemini

artirmaktadir.

Hizmet ile tutundurma arasindakiskiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %19,8 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,198; p=0,005<0,05). Buna gore hizmet puatiikca tutundurma

puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tuturda faaliyetleri
hizmet kalitesi ile birlikte 6nem arz etmektediru Banlamda, hizmet kalitesi
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  6nemini

artirmaktadir.

Deger zinciri ile tutundurma arasindaki skiyi belirlemek Utzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 3oti@8zeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,185; p=0,008<0,05). Buna goérezee zinciri puani

arttikca tutundurma puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tutunda faaliyetleri dger
zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamddeer zinciri oluturulmasi
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  6nemini

artirmaktadir.
Tedarik zinciri ile tutundurma arasindakisKiyi belirlemek Uzere yapilan
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korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinddisiskael acidan anlaml gki
bulunamamytir. (r=0,062; p=0,381>0,05).

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tuturrda faaliyetleri
tedarik zinciri ile birlikte 6nem arz etmektediruBBnlamda, tedarik zinciri kalitesinin
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  6nemini

artirmaktadir.

Gug¢ ile tutundurma arasindakishiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %27,6 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,276; p=0,000<0,05). Buna gore gi¢ puatiikga tutundurma
puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tutunda faaliyetleri guc
ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, uzhkanglcln, Kkalitesinin
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  dnemini

artirmaktadir.

Hizmet ile miteri iliskileri yonetimi arasindaki igkiyi belirlemek lzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar mdas©664,3 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,643; p=0,000<0,05). Buna gore hizmet puan
arttikca miteri iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gtaii iliskileri faaliyetleri
hizmet kalitesi ile birlikte 6énem arz etmektediru Binlamda, mgieri ilskilerinin
kalitesinin hizmet kalitesi faaliyetleri ile akalga firmasinin talep edilmesinin

onemini artirmaktadir.

Deger zinciri ile muteri iliskileri yonetimi arasindaki igkiyi belirlemek
Uzere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puaafasinda %49,2 dizeyinde
pozitif yonde anlamli ifki bulunmutur. (r=0,492; p=0,000<0,05). Buna gorezde
zinciri puani arttikca myteri iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gtaii iliskileri faaliyetleri
deser zinciri ile birlikte 6énem arz etmektedir. Bu amida, méteri iliskilerinin

kalitesi ile dger olwturulmasi faaliyetleri akaryakit firmasinin talegdilmesinin
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onemini artirmaktadir.

Tedarik zinciri ile migteri iliskileri yonetimi arasindaki ikiyi belirlemek
Uzere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puaafasinda %45,8 dizeyinde
pozitif yonde anlamh ikki bulunmutur. (r=0,458; p=0,000<0,05). Buna gore tedarik
zinciri puani arttikca myteri iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gtaii iliskileri faaliyetleri
tedarik zinciri ile birlikte 6nem arz etmektediruBanlamda, nyieri iliskilerinin
kalitesi ile tedarik zinciri faaliyetlerinin kaligg¢ akaryakit firmasinin talep

edilmesinin 6nemini artirmaktadir.

Gug ile migteri iliskileri yonetimi arasindaki gkiyi belirlemek tGizere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda Po@dizeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,647; p=0,000<0,05). Buna gore giu¢ puatiikga
msteri iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gtaii iliskileri faaliyetleri
guc ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdaigteri iliskilerinin kalitesi ile gtic

faaliyetlerinin kalitesi akaryakit firmasinin taledilmesinin 6nemini artirmaktadir.

Deger zinciri ile hizmet arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 8od@zeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,466; p=0,000<0,05). Buna goérezee zinciri puani

arttikca hizmet puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit hiznfegtliyetleri dger
zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdhizmet kalitesi ile dger
olusturulmasi faaliyetleri akaryakit firmasinin talepdilmesinin  énemini

artirmaktadir.

Tedarik zinciri ile hizmet arasindaki gkiyi belirlemek (zere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 8c@iizeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,618; p=0,000<0,05). Buna gore tedarilkczirpuani

arttikca hizmet puani da artmaktadir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit hiznfi@tliyetleri tedarik
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zinciri ile birlikte Gnem arz etmektedir. Bu anlamdizmet kalitesi ile tedarik zinciri
faaliyetlerinin kaliteli olmasi akaryakit firmasmitalep edilmesinin 6nemini

artirmaktadir.

Gug ile hizmet arasindaki gkiyi belirlemek tizere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %64,6 duzeyinde poyidifide anlamlh ikki
bulunmutur. (r=0,646; p=0,000<0,05). Buna gore glc¢ puattikga hizmet puani da

artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit hiznfi@dliyetleri guc ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, hizmditési ile gucli firma olunmasi

isinde uzman olunmasi akaryakit firmasinin talepneeldinin Gnemini artirmaktadir.

Tedarik zinciri ile dger zinciri arasindaki igkiyi belirlemek tGzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda Po€dzeyinde pozitif yonde
anlamli iliski bulunmutur. (r=0,671; p=0,000<0,05). Buna gore tedarilcizirpuani
arttikca dger zinciri puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit teklazinciri faaliyetleri
deger zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu amida, tedarik zincirinin kalitesi

ile deger olwturulmasi akaryakit firmasinin talep edilmesinire@mni artirmaktadir.

Gugc ile dger zinciri arasindaki ikiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %38,0 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,380; p=0,000<0,05). Buna gore guc¢ puattikga deer zinciri
puani da artmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit guglifgetleri deger zinciri

ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, uzhiagicu, guc kalitesi ile dgr

olusturulmasi akaryakit firmasinin talep edilmesinirimni artirmaktadir.

Gug ile tedarik zinciri arasindakigkiyi belirlemek Gzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %64,1 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,641; p=0,000<0,05). Buna gore glc puatiikga tedarik zinciri

puani da artmaktadir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit guglifgetleri tedarik zinciri

244



ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, tddaincirinin, guc ayricaf ile

birlestirimesi akaryakit firmasinin talep edilmesinin &mei artirmaktadir.
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Tablo-29. Arastirmaya Katilan Akaryakit Bayi ve Dagiticilarinin Pazarlama

Bilesenleri Diizeylerinin  Aralarindaki 1liskinin Korelasyon Analizi ile

incelenmesi
Boyutlar Boyut N r p
Fiyat Uriin 1040 0,447 0,000
Tutundurma Uriin 1040 0,205 0,000
Muisteri iliskileri yonetimi  Uriin 1040 0,503 0,000
Deger zinciri Uriin 1040 0,446 0,000
Tedarik zinciri yonetimi Urlin 1040 0,340 0,000
Gug Uriin 1040 0,226 0,000
Catsma Urlin 1040 0,480 0,000
Dagitim Uriin 1040 0,284 0,000
Tutundurma Fiyat 1040 0,007 0,830
Musteri iliskileri yonetimi  Fiyat 1040 0,314 0,000
Deger zinciri Fiyat 1040 0,401 0,000
Tedarik zinciri yonetimi Fiyat 1040 0,135 0,000
Gug Fiyat 1040 0,175 0,000
Catsma Fiyat 1040 0,088 0,004
Dagitim Fiyat 1040 0,060 0,051
Musteri iliskileri yonetimi  Tutundurma 1040 0,495 0,000
Deger zinciri Tutundurma 1040 0,519 0,000
Tedarik zinciri yonetimi ~ Tutundurma 10400,553 0,000
Gug Tutundurma 1040 0,370 0,000
Catsma Tutundurma 1040 0,089 0,004
Dagitim Tutundurma 1040 0,360 0,000
Deger zinciri Musteri iligkileri yonetimi 1040 0,546 0,000
Tedarik zinciri yonetimi Méteri iliskileri yonetimi 1040 0,511 0,000
Guc¢ Misteri iliskileri yonetimi 1040 0,383 0,000
Catsma Misteri iligkileri yonetimi 1040 0,298 0,000
Dagitim Musteri iligkileri yonetimi 1040 0,344 0,000
Tedarik zinciri yonetimi Dger zinciri 1040 0,374 0,000
Gug Deer zinciri 1040 0,301 0,000
Catsma Deer zinciri 1040 0,422 0,000
Dagitim Deger zinciri 1040 0,354 0,000
Guc¢ Tedarik zinciri yonetimi 1040 0,473 0,000
Catsma Tedarik zinciri yonetimi 1040 0,205 0,000
Dagitim Tedarik zinciri yonetimi 1040 0,446 0,000
Catsma Gulg 1040 0,323 0,000
Dagitim Gug 1040 0,450 0,000
Dagitim Catgma 1040 0,571 0,000

Tablo29'dan anlglacasl Uzere, fiyat ile Grin arasindakishiyi belirlemek
Uzere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puaaftasinda %44,7 dizeyinde
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pozitif yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,447; p=0,000<0,05). Buna gore fiyat

puani arttikca Griin puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide fiyat Grtinle birlikte 6nem arz etmektedir.
Bu anlamda, myierilerinde bayi ile ilgkilerinde Uriin kalitesine 6nem verdikleri g6z
ondne alinirsa, myteri memnuniyeti icin Urdn kalitesi artikga fiyadim artacg

distndlmektedir.

Tutundurma ile Grtn arasindakiskiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %20,5 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,205; p=0,000<0,05). Buna goére tutundunpo@ni arttikca Grin
puani da artmaktadir.

Dagitict ve bayi arasindaki gkide tutundurma Urdnle birlikte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, wt@rilerinde bayi ile il§kilerinde tutundurma faaliyetleri

arttikga, migteri memnuniyeti icin trtiine gelen talepte artacakti

Musteri iliskileri yonetimi ile drin arasindaki gkiyi belirlemek (lzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar mdas©650,3 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,503; p=0,000<0,05). Buna gbre gheii
ili skileri yonetimi puani arttik¢a Uriin puani da artmhaalkr.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide miteri iliskileri yonetimi drtnle birlikte
onem arz etmektedir. Bu anlamda, bayi ilgkilerinde mteri iliskileri faaliyetleri

arttikca, migteri memnuniyeti icin tGriine gelen talepte artacakti

Deger zinciri ile Gran arasindaki skiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %44,6 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,446; p=0,000<0,05). Buna goregee zinciri puani arttikga Urin

puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide deser zinciri, trtnle birlikte 6nem arz
etmektedir. Bayi ve datici deser zincirindeki drun farkhlgtirmasinin, dger zinciri
yaratmada oncelikli oldiu distindimektedir. Bu anlamda, ntérilerinde bayi ile
ili skilerinde Urn kalitesine 6nem verdikleri gbz oniamirsa, dgiticilarin miteri

memnuniyeti icin Urtin yonunden gk zinciri yaratmalari faydali olacaktir.
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Tedarik zinciri yonetimi ile Griin arasindakiskiyi belirlemek tzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda Go8dizeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,340; p=0,000<0,05). Buna gore tedarikciin

yonetimi puani arttikga Uriin puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri, Urlinle birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi akaryakit tedarikinin zamaningpilmasi Grin

satsinin artmasini sgayacaktir.

Gugc ile Gran arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %22,6 dizeyinde pogyidride anlamh ikki
bulunmutur. (r=0,226; p=0,000<0,05). Buna gore gu¢ puattikga Uriin puani da

artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkkide tedarik zinciri, Urlinle birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi akaryakit tedarikinin zamaningi@pilmasi trdn
satginin artmasini sgayacaktir.

Catsma ile Urln arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %48,0 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,480; p=0,000<0,05). Buna gore gat puani arttikga Uriin puani
da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catyma, Urlnle birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi arasinda agiaazlik yganmamasi triin satmin

artmasini sglayacaktir.

Dagitim ile drin arasindaki gkiyi belirlemek Gzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %28,4 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,284; p=0,000<0,05). Buna gorezdian puani arttikga trin puani
da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide akaryakit datimi, trtnle birlikte 6nem
arz etmektedir. Daticilarin ve bayi arasinda giam faaliyetlerinde sikinti

yasanmamasi Urin sainin artmasini sgayacaktir.
Tutundurma ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
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analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistikgelaa anlamli ikki bulunamarmytir.
(r=0,007; p=0,830>0,05).

Musteri iliskileri yonetimi ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek (zere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar @das©631,4 diizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmytur. (r=0,314; p=0,000<0,05). Buna gbre gheiii

ili skileri yonetimi puani arttik¢a fiyat puani da arktedir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide mgteri iliskileri, Grtnle birlikte Gnem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi arasinda wtéri iligkilerinin kaliteli olmasi Grin

fiyatlarin artmasini ggayacaktir.

Deger zinciri ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %40,1 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,401; p=0,000<0,05). Buna goregeezinciri puani arttikca fiyat
puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide deser zinciri, fiyat birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi arasinda gler zinciri iliskilerde fiyat Gzerinden fark

yaratilarak dger zinciri oluturulabilir.

Tedarik zinciri yonetimi ile fiyat arasindakigkiyi belirlemek tzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 3oti8zeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,135; p=0,000<0,05). Buna gore tedarikcizin

yonetimi puani arttikca fiyat puani da artmaktadir.

Dagiticl ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri, fiyat birlikte dnem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik faalgre fiyat olusumunu

etkilemektedir.

Gug ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %17,5 dizeyinde pogidiide anlamh ikki
bulunmutur. (r=0,175; p=0,000<0,05). Buna gore gu¢ puattikga fiyat puani da

artmaktadir.

Dagitic ve bayi arasindaki gkide gug, fiyat birlikte 6nem arz etmektedir.

Dagiticilar ve bayi arasinda akaryakit uzmanlk gi@sal guc gibi glc faaliyetleri
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fiyat olusumunu etkilemektedir.

Catsma ile fiyat arasindaki gkiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %8,8 diuzeypuhitif yonde anlamli iki
bulunmutur. (r=0,088; p=0,004<0,05). Buna gore gat puani arttik¢a fiyat puani
da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catgma, fiyat birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda gkilerde anlamazlik yganmasi akaryakit

faaliyetleri fiyat olyumunu etkilemektedir.

Dagitim ile fiyat arasindaki i$kiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda istatistikgelaa anlamli ikki bulunamamytir.
(r=0,060; p=0,051>0,05).

Dagitici ve bayi arasindaki gkide da&itim, fiyat birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit gdan faaliyetleri fiyat

olusumunu etkilemektedir.

Musteri iliskileri yonetimi ile tutundurma arasindakiskiyi belirlemek tzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar mdas©649,5 dizeyinde pozitif
yonde anlamh ikki bulunmutur. (r=0,495; p=0,000<0,05). Buna gore gbeiii
ili skileri yonetimi puani arttik¢a tutundurma puaniastanaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide muteri iliskileri, tutundurma birlikte
onem arz etmektedir. @aicilar ve bayi arasinda mgtéri iliskilerinin reklam vb.

tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesgdeci tercihin edilmesin etkilemektedir.

Deger zinciri ile tutundurma arasindaki skiyi belirlemek Utzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda %o8iizeyinde pozitif yoénde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,519; p=0,000<0,05). Buna goérezee zinciri puani
arttikga tutundurma puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide deser zinciri, tutundurma ile birlikte Gnem
arz etmektedir. Daticilar ve bayi arasinda gkilerde deger zinciri oluturulmasi ve

olusturulan dgerin tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesi ifereedeni olabilir.

Tedarik zinciri yonetimi ile tutundurma arasindalkgkiyi belirlemek Uzere
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yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar adas655,3 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,553; p=0,000<0,05). Buna gore tedarilcizin

yonetimi puani arttik¢a tutundurma puani da artadikt

Dagitici ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri, tutundurma ile birlikte
Onem arz etmektedir. @dicilar ve bayi arasinda akaryakit tedarikininitiedil olmasi

tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesi tercitkilemektedir.

Gug¢ ile tutundurma arasindakishiyi belirlemek Uzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %37,0 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,370; p=0,000<0,05). Buna gore gic¢ puattikga tutundurma
puani da artmaktadir.

Dagiticl ve bayi arasindaki gkide gug, tutundurma ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda guc sHileri tutundurma faaliyetleri ile

desteklenmesi tercih nedeni olabilir.

Catsma ile tutundurma arasindaki skiyi belirlemek Uzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda %82eyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,089; p=0,004<0,05). Buna gbére gat puani
arttikca tutundurma puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catgsma, tutundurma ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda agfaazlik yganmamasi tutundurma

faaliyetleri ile desteklenmesi tercihi etkilemekted

Dagitim ile tutundurma arasindaki skiyi belirlemek Uzere vyapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda @o86zeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,360; p=0,000<0,05). Buna goéregdem puani

arttikca tutundurma puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide daitim, tutundurma ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit gdam faaliyetlerindeki fark

tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesi terciatmlir.

Deger zinciri ile miteri iligkileri yonetimi arasindaki igkiyi belirlemek

Uzere yapilan korelasyon analizi sonucunda, puaatasinda %54,6 dizeyinde
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pozitif yonde anlamli ifki bulunmutur. (r=0,546; p=0,000<0,05). Buna gotrezee

zinciri puani arttikca myferi iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide deger zinciri, migteri iliskileri ile birlikte
Onem arz etmektedir. @daicilar ve bayi arasinda mgtéri iliskileri yonuyle deger

olusturulabilir.

Tedarik zinciri yonetimi ile mgteri iliskileri yonetimi arasindaki igkiyi
belirlemek Uzere yapilan korelasyon analizi sondeinpuanlar arasinda %51,1
dizeyinde pozitif yonde anlamh gki bulunmutur. (r=0,511; p=0,000<0,05). Buna
gore tedarik zinciri yonetimi puani arttikca gteri iliskileri yonetimi puani da
artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide tedarik zinciri yonetimi, mgderi iliskileri
yonetimi birlikte 6nem arz etmektedir. Racilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik
faaliyetleri migteri iliskileri baglaminda dgtnulirse fark yaratilarak tercih nedeni
olabilir.

Guc ile migteri iliskileri yonetimi arasindaki ikiyi belirlemek tzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 3688zeyinde pozitif yonde
anlamh iligki bulunmutur. (r=0,383; p=0,000<0,05). Buna gore gu¢ puattikga
msteri iligkileri yonetimi puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide guc, méteri iliskileri ile birlikte 6Gnem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda rmgtéri iliskileri yonetimiyle gic

olusturulabilir.

Catsma ile migteri iliskileri yonetimi arasindaki ikiyi belirlemek Uzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar mdas©629,8 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,298; p=0,000<0,05). Buna gore gat puani

arttikca miteri iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catsma, migteri iliskileri ile birlikte 6nem
arz etmektedir. Daticilar ve bayi arasinda rgtiri iliskileri kullanilarak anlamazlik

yasanmamasi sganabilir.
Dagitim ile mugteri iliskileri yonetimi arasindaki igkiyi belirlemek Gzere
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yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar @das©634,4 diizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,344; p=0,000<0,05). Buna gorezdam puani

arttikca miteri iliskileri yonetimi puani da artmaktadir.

Dagitict ve bayi arasindaki gkide daitim, musteri iliskileri yonetimi ile
birlikte 6nem arz etmektedir. @aicilar ve bayi dgitim faaliyetleri migteri iliskileri

baglaminda ydruttlerek fark yaratilabilir.

Tedarik zinciri yonetimi ile dger zinciri arasindaki i§kiyi belirlemek Uzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar mdas©637,4 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,374; p=0,000<0,05). Buna gore tedarilcizin
yonetimi puani arttikca @er zinciri puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide tedarik zinciri, dger zinciri ile birlikte
onem arz etmektedir. [@dicilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik fadlgmnin

farklilastiriilmasi sonucunda ger olusturulabilir.

Gugc ile dger zinciri arasindaki ikiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %30,1 diuzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,301; p=0,000<0,05). Buna gore guc¢ puattikga deer zinciri
puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide gug, dger zinciri ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Dgiticilar ve bayi arasinda uzmanlik gici, yasalhgiiggic faaliyetleri

ile fark yaratilarak dger olwturulabilir.

Catsma ile deger zinciri arasindaki igkiyi belirlemek (zere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 2o0dRzeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,422; p=0,000<0,05). Buna gbére gat puani

arttikca dger zinciri puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catsma, dger zinciri ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda ger oluturularak anlgmazlik

yasanmasinin ondne gegcilebilir.

Dagitim ile deer zinciri arasindaki i§kiyi belirlemek (zere yapilan

korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda #o08bzeyinde pozitif yonde
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anlamh iliski bulunmutur. (r=0,354; p=0,000<0,05). Buna go6regdem puani

arttikca dger zinciri puani da artmaktadir.

Dagiticl ve bayi arasindaki gkide daitim, dezer zinciri birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakitgdaninin farkhlgtirilmasina

gidilerek deer olusturulabilir.

Gug ile tedarik zinciri yonetimi arasindakiskiyi belirlemek tzere yapilan
korelasyon analizi sonucunda, puanlar arasinda 3odizeyinde pozitif yonde
anlamh iliski bulunmutur. (r=0,473; p=0,000<0,05). Buna gore giu¢ puatiikga

tedarik zinciri yonetimi puani da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide tedarik zinciri, gugc ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik fadlge uzmanlik

glcune vb. gug faaliyetleri ile fark glwrularak tercih nedeni olabilir.

Catsma ile tedarik zinciri yonetimi arasindaki skiyi belirlemek Uzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar adas620,5 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,205; p=0,000<0,05). Buna gore gat puani

arttikca tedarik zinciri yonetimi puani da artmakta

Dagitici ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri, cagma ile birlikte 6nem
arz etmektedir. Daticilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik fadlgme kaliteli

olmasi anlgmazlik yganmamasina neden olacaktir.

Dagitim ile tedarik zinciri yonetimi arasindaki gkiyi belirlemek lzere
yapilan korelasyon analizi sonucunda, puanlar @das©o44,6 dizeyinde pozitif
yonde anlamli ikki bulunmutur. (r=0,446; p=0,000<0,05). Buna gorezdam puani

arttikca tedarik zinciri yonetimi puani da artmakta

Dagitici ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri, dgitim birlikte dnem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik fadlgre dagitim
faaliyetleri ile birlikte zamaninda eksiksiz olargépilirsa tercih nedeni olabilir.

Catsma ile gu¢ arasindaki skiyi belirlemek tGzere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %32,3 dizeyinde poyidiide anlamh ikki

bulunmutur. (r=0,323; p=0,000<0,05). Buna gore ga@ puani arttikca gi¢ puani
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da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catsma, guc ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda uzmanlik gicl, yasal gligturulmasi

catsma yganmamasini ggayacaktir.

Dagitim ile gui¢c arasindaki gkiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon analizi
sonucunda, puanlar arasinda %45,0 dizeyinde poyidiide anlamh ikki
bulunmutur. (r=0,450; p=0,000<0,05). Buna goéresden puani arttikca gi¢ puani

da artmaktadir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide daitim, guc ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit gdam faaliyetleri uzmanlik

glcune cevrilebilirse tercih nedeni olabilir.

Dagitim ile catsma arasindaki gkiyi belirlemek tzere yapilan korelasyon
analizi sonucunda, puanlar arasinda %57,1 duzeypoddif yonde anlamli ikki
bulunmutur. (r=0,571; p=0,000<0,05). Buna goregdan puani arttikca c¢ama

puani da artmaktadir.

Dagiticl ve bayi arasindaki gkide daitim, catsma ile birlikte énem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakitgdeminin zamaninda kaliteli
yapilmasi anlgmazlik (catgma) yganmamasini ghayacaktir.

3.3.7. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerinelliskin Bulgular

3.3.8. Arastirmaya Katillan Akaryakit Mu sterilerinin - Demografik
Ozelliklerine Tliskin Bulgular

Tablo-30. Orneklem Grubunun Cinsiyetlerine Gére Dailimi

Frekans Yuzde (%)

Kadin 36 17,6
Erkek 168 82,4
Toplam 204 100,0

Orneklem grubunun cinsiyetlerine goregdani Tablo ‘da incelenngtir.
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Buna gore ardirmaya katilan akaryakit rgierilerinin 36's1 (% 17,6) Kadin, 168'i
(% 82,4) Erkektir.

Tablo-31. Orneklem Grubunun Yaslarina Gére Dagilimi

Frekans Yuzde (%)

20 ya ve alti 44 21,6
30 ya 80 39,2
40 ya 44 21,6
50 ya& 24 11,8
60 ya ve Usti 12 5,9
Toplam 204 100,0

Orneklem grubunun g&arina gore dalimi Tablo ‘da incelenngtir. Buna
gore argtirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin 44'G (% 21,6) 20 yave alti, 80'i (%
39,2) 30 yag, 44'U (% 21,6) 40 ya24'U (% 11,8) 50 ya 12'si (% 5,9) 60 ve Ustu ya

aralgindadir.

Tablo-32. Orneklem Grubunun Egitim Durumlarina Gére Dagilimi

Frekans Yuzde (%)

IIk6gretim 20 9,8
Lise 36 17,6
On lisans 16 7,8
Lisans 88 43,1
Yuksek Lisans 44 21,6
Toplam 204 100,0

Orneklem grubunun &tim durumlarina goére dalimi Tablo 32‘de
incelenmgtir. Buna gore ardirmaya katilan akaryakit rgigrilerinin 20'si (% 9,8)
ilkdgretim, 36's1 (% 17,6) lise, 16'sI (% 7,8) 6n lisa®8'i (% 43,1) lisans, 44'U (%

21,6) yuksek lisans mezunudur.
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Tablo-33. Orneklem Grubunun Akaryakit Aldi g1 Firmalara Gore Dagilimi

Frekans Yuzde (%)

Petrol Ofisi 32 15,7
Opet 44 21,6
BP 16 7,8
Shell 44 21,6
Akpet 8 3,9
Total 8 3,9
TP 32 15,7
Diger 20 9,8
Toplam 204 100,0

Orneklem grubunun akaryakit aldifirmalara gore dalimi Tablo 33 ‘de
incelenmgtir. Buna gore ardirmaya katilan akaryakit rgierilerinin 32'si (% 15,7)
Petrol Ofisinden, 44'0 (% 21,6) Opet'ten, 16's1 198) BP, 44'G (% 21,6) Shell, 8'i
(% 3,9) Akpet, 81 (% 3,9) Total, 32'si (% 15,7) ,TEO'si (% 9,8) Dier akaryakit

firmalarindan akaryakit almaktadir.
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ARASTIRMA SONUCLARININ GENEL B iR DEGERLENDIRMESI
VE ONERILER

Bu calsmada, akaryakit sektérinde giaci ile bayi arasindaki gkiler
incelenmgtir. Bu bélimde argirmanin teorik ve uygulamalar kisimlariyla ilgili

degerlendirmelere yer verilngiir.

Hipotez 1: Akaryakit sektorinde d@aici ile bayi arasindaki gkilerde

akaryakit Urtinlerinin motoru korumasi dnemlidiragul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve @acilarinin “Akaryakit Grdnlerinin
motoru korumasi 6nemlidir.” maddesine v@idcevaplarin ortalamalarina gore
dagitict ve bayiler ayni derecede O6nem vermektedirdani ikisi icinde cok

onemlidir.

Hipotez 2: Akaryakit sektorinde d@aici ile bayi arasindaki gkilerde

akaryakit Urainleri ile ¢cok kilometre yapiimasi 6riein. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Akaryakit artnleri ile
¢cok km yapmak 6nemlidir.” maddesine veidicevaplarin ortalamalarina gore
dagiticilar ile bayiler ayni derecede 6nem vermektedir

Hipotez 3: Akaryakit sektorinde dgici ile bayi arasinda markanin

onemlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Akaryakit sektériinde
marka onemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina goregdacilar icin

marka cok dneli iken bayiler icin olduk¢ca 6nemk@k 6nem vermektedirler.

Hipotez 4: Akaryakit sektorinde d#ici ile bayi arasinda akaryakit

aranlerinin farkhlgtiriimis olmasi 6énemlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve giacilarinin “Uriinlerimizin farkli
olmasi 6nemlidir.” maddesine vegilicevaplarin ortalamalarina géregaacilar icin

orta derecede dnemli iken bayiler icin oldukca 6hetarak dGnem vermektedirler.

Hipotez 5: Akaryakit sektorinde d¢#ici ile bayi arasinda akaryakit
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drtnlerinden dolay! gtiven 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gacilarinin “lliskilerde guvenilir
olmak onelidir.” maddesine vegi cevaplarin ortalamalarina gore gdacilar ile

bayiler bu soruya ayni derecede yani ¢cok 6nem \ieledeler.

Hipotez 6: Akaryakit sektbrinde g#ici ile bayi arasinda akaryakitin

ardnlerinin hilesiz olmasi 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi vegacilarinin “Urtinlerin hilesiz olmasi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina gore giaci ile bayi her

ikisi de cok 6nemli olarak 6nem vermektedirler.

Hipotez 7: Akaryakit sektdriinde ¢#ici ile bayi arasinda fiyatlandirma

onemlidir. (Kismen Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve g@acilarinin “Akaryakit trinlerinde
uygun fiyatlandirma 6nemlidir.” maddesine veidcevaplarin ortalamalarina gore
dagiticilarin fiyatlandirmaya c¢ok olarak onem verirkdrayiler oldukga 6nem

vermektedirler.

Hipotez 8: Akaryakit sektdriinde dgici ile bayi arasinda kurum tanitici

reklam faaliyetleri 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve giacilarinin “Kurumu tanitici
reklamlar 6nemlidir.” maddesine vegilcevaplarin ortalamalarina goregdacilar ve

bayiler her ikisi de olduk¢ca 6nem vermektedirler.

Hipotez 9: Akaryakit sektdriinde dggici ile bayi arasinda drind tanitic
reklam faaliyetlerinin dnemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve ghacilarinin “Uriinii Taniticl
reklamlar 6nemlidir.” maddesine vegilcevaplarin ortalamalarina goregdacilar ve

bayiler her ikisi de oldukga 6nem vermektedirler.

Hipotez 10: Akaryakit sektorinde ddici ile bayi arasinda sosyal

sorumluluk projelerine destek verilmesi dnemlidiRed)

Arastirmaya katillan akaryakit bayi ve gifacilarinin “Sosyal sorumluluk
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projeleri yapilmasi 6nemlidir.” maddesine veidcevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar orta derecede dnem verirken bayiler olduégem vermektedirler.

Hipotez 11: Akaryakit sektorinde d#ici ile bayi arasinda sponsorluk

alinmasi 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gacilarinin “Sponsorluk alinmasi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina goregaaci ve bayiler orta

derecede 6nem vermektedirler.

Hipotez 12: Akaryakit sektoriinde ggici ile bayi arasinda ngteri iliskileri
onemlidir. (kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Mdsteri iliskileri
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina goregaaci ve bayiler her

ikisi de cok 6nemli olarak 6nem vermektedirler.

Hipotez 13: Akaryakit sektérinde ggici ile bayi arasinda pazarasKin
bilgilendirme 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Pazara ikin
bilgilendirme 6nemlidir.” maddesine vepli cevaplarin ortalamalarina gore
dagiticilar oldukca olarak dnem verirken bayilergdecilardan biraz daha yuksek

puanla oldukca dnem vermektedirler.

Hipotez 14: Akaryakit sektoriinde ggici ile bayi arasinda msteri bashli g

yaratmak onemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gacilarinin “Mdsteri baslil gi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina gore gdacilar oldukca

onemlidir derken bayiler cok dnemli olarakg@elendirmektedirler.

Hipotez 15: Akaryakit sektdriinde dgici ile bayi arasindaki sureclerin

misteri merkezli olarak yapilandiriimasi 6nemlidir.aful)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘iliskilerin misteri
merkezli olmasi 6nemlidir.” maddesine vediidicevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar ve bayiler ayni derecede oldukca olaragmrvermektedirler.
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Hipotez 16: Akaryakit sektorinde d@aici ile bayi arasinda
organizasyonlarda bulunan birimlerin faaliyetleendisbirlik¢i  bir bicimde

yurutmeleri 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve ghacilarinin “isbirligi icerisinde
bulunulmasi 6nemlidir.” maddesine veidicevaplarin ortalamalarina gore gaaci

ile bayiler her ikisi de olduk¢ca 6nem vermektedirle

Hipotez 17: Akaryakit sektoriinde g#ici ile bayi arasinda kesintisiz olarak

iletisim kurulmasi énemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘iliskilerde her zaman
iletisim kurabilmek onemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar ile bayiler her ikisi de oldukca olarakdim vermektedirler.

Hipotez 18: Akaryakit sektdriinde g@#ici ile bayi arasinda teknolojik alt
yapi sayesinde performansggeendirmesi 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Teknolojik alt yapi
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina géregaacilar ¢cok olarak

onem verirken bayiler oldukc¢a olarak 6nem vermeakied

Hipotez 19: Akaryakit sektoriinde dgici ile bayi akaryakitin tedarik
asamasinda gger firmalardan farkli olmasi 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi veglacilarinin “Akaryakit tedarikimiz
diger firmalardan farkhdir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore
akaryakit tedarik gamasi yonuyle ile d@r zinciri oluturabilmek igin dgiticilar
orta olarak 6nem verirken bayilerde orta derecedsrbvermektedirler.

Hipotez 20: Akaryakit sektorinde g#ici ile bayi arasindaki gkilerin

akaryakitin dier firmalardan ucuz sunulmasi énemlidir. (Red)

Arastirmaya katillan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Fiyatlarin dger
firmalardan ucuz olmasi 6nemlidir.” maddesine v@raievaplarin ortalamalarina
gore fiyat farki ile dger zinciri oluturabilmek icin d&iticilar oldukca olarak 6nem

verirken bayiler orta derecede 6nem vermektedirler.
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Hipotez 21: Akaryakit sektdrtinde @gici ile bayi arasindaki gkilerin diger

firmalardan insan kaynaklari yontunden farkli olm@semlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi veglacilarinin “Personelimizin @tim
vb. oOzellikleri ile dger firmalardan farkl olasi 6nemlidir.” maddesinerdigi
cevaplarin ortalamalarina gore insan kayry@niyle ile dger zinciri oluturabilmek
icin daaiticilar oldukca olarak ©nem verirken bayiler colerecede ©6nem

vermektedirler.
Hipotez 22: Akaryakit ikmallerinin zamaninda yapilimasi dnernnl{ikabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘tkmallerin zamaninda
yapilmasi 6nemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore tedarik
zinciri asamasinda daticilar ve bayiler her ikisi de c¢ok derecede 6nem

vermektedirler.

Hipotez 23: Akaryakit sektoriinde @gici ile bayi arasinda iskonto yapiimasi
onemlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “Uriinlerde iskonto
yapilmasi dnemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore gdecilar

oldukca olarak 6nem verirken bayiler orta olarakranvermektedirler.

Hipotez 24: Akaryakit sektdrinde d@#ici ile bayi arasinda Stok seviyesi

uyulmasi 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin ‘fliskilerde stok
seviyesi onemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina goregdacilarda
bayilerde orta derecede 6nem vermektedirler.

Hipotez 25: Akaryakit sektoriinde d@aici ile bayi arasinda satkota vb.

taahhttler onemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin “Saty vb. taahhatlerin
tutturulmasi 6nemlidir.” maddesine vegdi cevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilarda bayilerde oldukca olarak 6nem vermektedi
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Hipotez 26: Akaryakit sektdrinde dgici ile bayi arasinda ilaim

onemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegtacilarinin ‘{liskilerde her zaman
iletisim kurabilmek O6nemlidir.” maddesine vegdicevaplarin ortalamalarina gore

dagitici ile bayiler her ikisi de oldukga olarak dnemrmektedirler.

Hipotez 27: Akaryakit sektoriinde bayi seciminde hizmet panaais

onemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit ngigrilerinin hizmet puanlari ortalamalarinin

cinsiyet dgiskenine gore bayanlarda erkeklerde ¢ok olarak onemmektedirler.

Hipotez 28: Akaryakit sektdriinde d#ici ile bayi arasindaki sozimeler

onemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegiacilarinin ‘fliskilerde sézlgmeler
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina gore her ikisi de &lgu

olarak 6nem vermektedirler.

Hipotez 29: Akaryakit sektérinde ggici ile bayi arasinda pazarasKin

bilgilerin zamaninda aktarilmasi 6nemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve ghacilarinin “Pazara ikin
bilgilerin zamaninda verilmesi 6nemlidir.” maddesinverdgi cevaplarin
ortalamalarina gore ddicilar ile bayiler her ikisi de olduk¢ca olarak €mn

vermektedirler.

Hipotez 30: Akaryakit sektoriinde @aici il bayi arasinda gkilerde yasal
guc 6nemlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gitacilarinin “Daiitici ile bayi
arasinda guc¢ onemlidir.” maddesine v@rdevaplarin ortalamalarina goregtacilar

cok olarak 6nem verirken bayiler oldukca olarakrainermektedirler.

Hipotez 31: Akaryakit sektorinde g¢a#ici ile bayi arasindaki gkilerde

uzmanlk gucinin kimde oldu 6nemlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve giacilarinin “lliskilerde uzmanlik
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gucunun kimde oldgu 6nemlidir.” maddesine verglicevaplarin ortalamalarina gore

dagiticilar icin cok olarak 6nemli iken bayiler oldukolarak 6nem vermektedirler.

Hipotez 32: Akaryakit sektdriinde dgici ile bayi arasinda #kilerde
anlamazlik yganmasi onemlidir. (Kabul)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi vegfacilarinin “Kagilikli anlasmalar
onemlidir.” maddesine vergii cevaplarin ortalamalarina géregdacilar ile bayiler

her ikisi de ¢cok olarak 6nem vermektedirler.

Hipotez 33: Akaryakit sektdriinde dgici ile bayi arasinda #kilerde
akaryakit temininin zamaninda ve eksiksiz olargklyaasi dnemlidir. (Red)

Arastirmaya katilan akaryakit bayisi ve gacilarinin “Akaryakit teminin
zamaninda ve eksiksiz yapilmasi 6nemlidir.” maduesiverdgi cevaplarin
ortalamalarina gore gdicilar cok olarak bu faktére 6nem verirken bayibddukca

olarak 6nem vermektedirler.
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SONUC

Akaryakit sektoriinde ggtici ile bayi arasindaki gkiler buyik bir oranda
yasal cercevede belirlengtir. Ancak miterilerin bayileri secmesindeki etkenler
bayilerin hizmet sektorl faaliyetleri, mrt@ri iliskileri faaliyetleri trin kalitesi,
tutundurma faaliyetleri etkin olmaktadir. Akaryakigitici firma ve bayiler ortak
hareket ederek piyasadakigdr firmalardan kendilerine @er yaratarak ayirmalari

gerekmektedir. Bunlarda tez icerisinde gemslarak aciklannstir.

Bu calsma Turkiye'de belirli bolgelerde ve illerde yapiknr. Pazara nifuz
eden bazi firmalar anket formlarini doldurmadaninantetmglerdir. Ancak pazarin
yuzde ellisinin akaryakit ihtiyacini kalayan dger firmalarla gorgulerek belirli bir

oranyakalanmgtir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri
dizeylerinin  tanimlayict  6zelliklere gore farkjhaasi durumuna gore
incelendginde; daiticilar ile bayilerin pazarlama bienleri dizeylerinde
farkhlasmalarinda daticilarin Grin kalitesi, guc, @aim faktorlerine bayilerden
daha cok 6nem verdikleri gortlmektedir. gacilar icin fiyat cok 6nemli oldgunu,
bayiler ise ¢ok az bir farkla olduk¢a onem verdikg®rilmektedir. Daiticilarin ve
bayileri tutundurma, mideri iliskileri yonetimi, de&er zinciri olwturmak, tedarik
zinciri yonetimi, cagma faktoriine ayni derecede 6nem verdikleri tegiltmestir.

Bu faktorlere daha ¢ok yatirim yapilarak bu alasdaiaaliyetler artiriimalidir.

Akaryakit bayi ve daticillarinin pazarlama bigenlerinin gitim durumu
degiskenine gore farklilgmasina bakilganda; d&itici ile bayi arasindaki gkilerde
ilkdgretim mezunu yoneticilerin Grin kalitesine, 6n tisare lisans mezunu
yoneticilerin fiyat faktoriine, lise, 6n lisan vedns mezunu yoneticilerin tutundurma
faktoruine, yuksek lisan, lisans mezunu olan yoietio misteri iligkileri faktortine,
lisans mezunu olan yoneticilerin g zinciri faktorine, ilkgretim mezunu, lisans
mezunu olan yoneticilerin tedarik zinciri faktorria lisans ve lisans mezunu, olan
yoneticilerin guc faktérine, ilkiretim mezunu, yiksek lisans mezunu olan
yoneticilerin cagma faktoriine, On lisan mezunu ve lise mezunu otaretjcilerin

dagitim faktérine verdikleri puani gierlerinden ytksektir.
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Akaryakit migterilerinin pazarlama bikenleri dizeylerinin  demografik
Ozelliklere goére farklilgmasi durumuna gore; trtin puanlari ortalamalarimsiyet
degiskenine gore urun faktorine erkek gtdriler ve kadin mgieriler oldukca
onemlidir demglerdir. Erkek ve kadin ngteriler fiyat faktérine ayni derecede
oldukca oOnemli ancak kadin katilimcilarin puaniabirdaha yuksektir. Erkek
misteriler tutundurma faktoriine oldukca 6nem verirdeadin migterilerden az
onemlidir, miteri iliskileri konusuna erkekler ve kadinlar oldukca onéimlancak
erkekler miterilerin puani kadin merilerden biraz fazladir.  Erkek ve kadin
musteriler hizmet Kkalitesinin, tedarik zinciri, guc ktérinin oldukga 6nemli

oldugunu bildirmglerdir.

Akaryakit migterilerinin pazarlama bikenleri dizeylerinin yadesiskenine
gore farklilgmasi durumuna goére; bayi seciminde 4@ gaubu miteriler, tGrin
kalitesine, tutundurma, nrgieri iliskileri, hizmet kalitesi faaliyetlerinin goére
derecesine ¢ok 6nemli olarak dnem vermektedir. &0gyubu fiyat faktoriine gore
cok onemli olarak 6nem vermektedir, 30sygrubu dger zinciri olwturma
faktoriine goére oldukca olarak 6nem vermektedir. y2 grubu tedarik zinciri
faktoriine gore oldukca olarak 6nem vermektediry&Dgrubu gug faktoriine gore

¢cok dnemli olarak 6nem vermektedirler.

Akaryakit migterilerinin pazarlama bikenleri dizeylerinin gtim durumu
degsiskenine gore farklilk gostergii tespit edilmgtir. Buna gore; ilkgretim mezunu
misterilerin Urdin, fiyat, hizmet kalitesi, ger zinciri, tedarik zinciri faktériine ¢cok
onemli olarak 6nem verdikleri tespit edigtii. Ogrenim seviyesi lise olan
misterilerinin  tutundurma, myferi iliskilerine olduk¢ca ©Onemli olarak ©6nem

verdikleri tespit edilmytir.

Dagitici, bayi ve miéterilerin ortak olan boyutlarin gekenine gore
farkhlastirilma sonuclari gore; agrmaya katilanlarin  “Datici, bayi, migteri”
arin  Kkalitesinin  puan ortalamalarinin  bayilerin wkda ©6nemli olarak
deserlendirmglerdir. Fiyat faktoérini her Gcl de oldukca ©6nendlarak

degerlendirmglerdir. Ancak dgiticilarin puani yuksektir.

Tutundurma faktéri agisindan puan ortalamalariren ici de oldukca
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onemli olarak dgerlendirmilerdir. Ancak bayilerin puani ylksektir. Aralarinda

anlamli bir iliski vardir.

Musteri iliskileri faktérii agisindan puan ortalamalarinin heii de oldukca
onemli olarak dgerlendirmilerdir. Ancak bayilerin puani yiksektir. Aralarinda

anlamh bir iligki vardir.

Deger zinciri faktorii acisindan puan ortalamalariner kici de oldukca

onemli olarak dgerlendirmglerdir. Ancak d&iticilarin puani yiksektir.

Tedarik zinciri faktéri acisindan puan ortalamaler katimer grubu
degiskeni acgisindan bakil@inda her Ucii de oldukca ©nemli olarak
degerlendirmglerdir.  Ancak dgiticilarin puani yuksektir. Aralarinda anlamh bir

ili ski vardir.

Gucg faktori acisindan puan ortalamalarinin  katiingeubu  dgiskeni
acisindan bakil@ginda dgiticilar ¢cok dnemli olarak gerlendirmglerdir. Misteri
ve bayi oldukca 6neli olarak gerlendirmitir. Aralarinda anlamli bir iki vardir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde fiyat ile UrUnrliite 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, ntériler fiyat artikca Urin kalite sininde artmasireem
verdikleri tespit edilmgtir. Musterilerin akaryakit bayi seciminde tutundurma ile
arin birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda,steiiler tutundurma faaliyetleri
artikca Urlin secicii veya Urtine talebin artmasina dnem verdikleriitesgilmistir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde wtéri iliskileri ile Gran birlikte 6énem arz
etmektedir. Bu anlamda, mgt@riler; miteri iliskileri ile faaliyetlerin kalitesi arttikca
ariin segcicilgi veya urune talebin artmasina 6nem verdikleri itegailmistir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde hizmet kalitels Grin birlikte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, ngtériler; hizmet faaliyetlerinin kalitesi arttik¢artiin

seciciligi veya Urune talebin artmasina 6énem verdikleriitesgilmistir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde gk zinciri ile trtn birlikte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, ntériler; deer zinciri ile Urin Uzerinden der
olusturuldugunda Urtin secici@i veya Uriine talebin artmasina 6énem verdikleriitesp

edilmistir. Musterilerin akaryakit bayi seciminde tedarik zindie trin birlikte
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Onem arz etmektedir. Bu anlamda, steidiiler; tedarik zinciri akaryakitin zamaninda
tedarik edilmesi Urin secigii veya Urtine talebin artmasina dnemini artirmaktadi
Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit firmmas gucli olmasi hem de
uzman olmasi ile drtn birlikte 6nem arz etmekteBin. anlamda, mgferiler guclu
akaryakitin firmasinda drun segcigili veya Urtune talebin artmasina 6nemini

artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde tutundurma fgetlieri fiyat ile birlikte
onem arz etmektedir. Bu anlamda, fiyat farki tutwmda faaliyetleri akaryakit
firmasinin talep edilmesinin 6nemini artirmaktadiMusterilerin akaryakit bayi
seciminde miteri iligkileri faaliyetleri fiyat ile birlikte 6nem arz etektedir. Bu
anlamda, mgteri iliskilerinin, fiyat faaliyetleri ile akaryakit firmasin talep

edilmesinin 6nemini artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde hizmet faaligetl fiyat ile birlikte
Onem arz etmektedir. Bu anlamda, hizmetin kalgelulmasi, fiyat faaliyetleri ile
akaryakit firmasinin talep edilmesinin 6énemini ranaktadir. Miterilerin akaryakit
bayi seciminde deer zinciri faaliyetleri fiyat ile birlikte 6nem aretmektedir. Bu
anlamda, dger zinciri olyturulabilmesi, fiyat faaliyetleri ile akaryakit firasinin
talep edilmesinin 6nemini artirmaktadir. jerilerin akaryakit bayi seciminde
akaryakit tedarik zinciri faaliyetleri fiyat ile fkte 6nem arz etmektedir. Bu
anlamda, tedarik zinciri kalitesinin, fiyat faaltjeri ile akaryakit firmasinin talep

edilmesinin 6nemini artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gu@lifgetleri fiyat ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, giugnde uzman olunmasi, fiyat
faaliyetleri ile akaryakit firmasinin talep edilnida ©Onemini artirmaktadir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tutunda faaliyetleri miteri
iliskileri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdanisteri iligkilerinin
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  énemini
artirmaktadir. Méterilerin  akaryakit bayi seciminde akaryakit tutunda

faaliyetleri hizmet kalitesi ile birlikte 6nem aetmektedir. Bu anlamda, hizmet
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kalitesi tutundurma faaliyetleri ile akaryakit fiasinin talep edilmesinin dnemini

artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tutunda faaliyetleri dger
zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamddeer zinciri oluturulmasi
tutundurma faaliyetleri ile akaryakit firmasinin lefa edilmesinin  6nemini
artirmaktadir. Mgterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tuturda
faaliyetleri tedarik zinciri ile birlikte 6nem aretmektedir. Bu anlamda, tedarik
zinciri kalitesinin tutundurma faaliyetleri ile akakit firmasinin talep edilmesinin
onemini artirmaktadir. Mierilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit tutunda
faaliyetleri gug ile birlikte 6nem arz etmektedBu anlamda, uzmanlik gtcin,
kalitesinin tutundurma faaliyetleri ile akaryakitmiasinin talep edilmesinin 6nemini

artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gtaiii iliskileri faaliyetleri
hizmet kalitesi ile birlikte dnem arz etmektediru Binlamda, myieri iliskilerinin
kalitesinin hizmet kalitesi faaliyetleri ile akalya firmasinin talep edilmesinin
onemini artirmaktadir. Milerilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gieii
iliskileri faaliyetleri deer zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu amida,
misteri iliskilerinin kalitesi ile dger olwturulmasi faaliyetleri akaryakit firmasinin
talep edilmesinin 6nemini artirmaktadir. bférilerin akaryakit bayi seciminde
akaryakit mgteri iliskileri faaliyetleri tedarik zinciri ile birlikte 6em arz etmektedir.
Bu anlamda, mdieri iliskilerinin kalitesi ile tedarik zinciri faaliyetlemin kalitesi
akaryakit firmasinin talep edilmesinin 6neminiranaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gtaii iliskileri faaliyetleri
guc ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdagteri iliskilerinin kalitesi ile gtic

faaliyetlerinin kalitesi akaryakit firmasinin taledilmesinin dnemini artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit hiznfetliyetleri dger
zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdhizmet kalitesi ile dger
olusturulmasi faaliyetleri akaryakit firmasinin talepdilmesinin  énemini

artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit hiznfi@tliyetleri tedarik
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zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamdizmet kalitesi ile tedarik zinciri
faaliyetlerinin kaliteli olmasi akaryakit firmasmitalep edilmesinin 6nemini
artirmaktadir. Méterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit hizrfegliyetleri glc
ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, hiznkalitesi ile gugcla firma
olunmasi ginde uzman olunmasi akaryakit firmasinin talep neeldinin 6nemini

artirmaktadir.

Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit teklazinciri faaliyetleri
deger zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anida, tedarik zincirinin kalitesi
ile deger olwturulmasi akaryakit firmasinin talep edilmesinired@mni artirmaktadir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit gu@lifgetleri deer zinciri ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, uzmanjilcl, guc kalitesi ile der
olusturulmasi akaryakit firmasinin talep edilmesinin ed@ni artirmaktadir.
Musterilerin akaryakit bayi seciminde akaryakit guealifgetleri tedarik zinciri ile
birlikte 6nem arz etmektedir. Bu anlamda, tedariikczinin, guc¢ ayricahl ile

birlestiriimesi akaryakit firmasinin talep edilmesiningdnini artirmaktadir.

Arastirmaya katilan akaryakit bayi ve gfacilarinin pazarlama bienleri

diuzeylerinin aralarindaki gkinin ilgilesim analizi ile incelenmesine gore;

Dagitici ve bayi arasindaki gkide fiyat Grtinle birlikte 6nem arz etmektedir.
Bu anlamda, miierilerinde bayi ile ilgkilerinde Uriin kalitesine 6nem verdikleri g6z
onune alinirsa, mgteri memnuniyeti icin Urdn kalitesi artikca fiyadism artacgy

dUstndlmektedir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide tutundurma Urdnle birlikte 6nem arz
etmektedir. Bu anlamda, wt@rilerinde bayi ile il§kilerinde tutundurma faaliyetleri
arttikca, migteri memnuniyeti icin Uriine gelen talepte artacakdagitici ve bayi
arasindaki igkide mugteri iliskileri yonetimi trtinle birlikte Gnem arz etmekteddu
anlamda, bayi ile ikilerinde migteri iligskileri faaliyetleri arttikgca, mgteri

memnuniyeti icin Urline gelen talepte artacaktir.

Dagiticl ve bayi arasindaki gikide deer zinciri, Grtnle birlikte 6nem arz
etmektedir. Bayi ve datici deser zincirindeki drun farkhlgtirmasinin, dger zinciri

yaratmada oncelikli oldiu distiniimektedir. Bu anlamda, nt@rilerinde bayi ile
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ili skilerinde trin kalitesine 6nem verdikleri gbz oniamirsa, dgiticilarin miteri

memnuniyeti icin Grtin yonunden gk zinciri yaratmalari faydali olacaktir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide tedarik zinciri, Urlinle birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi akaryakit tedarikinin zamaningi@pilmasi Grdn
satginin artmasini ggayacaktir. Dgitici ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri,
arinle birlikte 6nem arz etmektedir. ®acilarin ve bayi akaryakit tedarikinin

zamaninda yapilmasi Grln satin artmasini sgayacaktir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catyma, Urlnle birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi arasinda agiaazlik yganmamasi triin sgtnin
artmasini sglayacaktir. Dgitici ve bayi arasindaki gkide akaryakit datimi,
arinle birlikte 6nem arz etmektedir. ®acilarin ve bayi arasinda giam

faaliyetlerinde sikinti y@nmamasi trlin sanin artmasini sgayacaktir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide mugteri iliskileri, Grtinle birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi arasinda wtéri iliskilerinin kaliteli olmasi Grin

fiyatlarin artmasini ggayacaktir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide deger zinciri, fiyat birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilarin ve bayi arasinda gk zinciri iliskilerde fiyat Gzerinden fark
yaratilarak dger zinciri olwturulabilir. Dagsitici ve bayi arasindaki gkide tedarik
zinciri, fiyat birlikte 6nem arz etmektedir. Bducilar ve bayi arasinda akaryakit

tedarik faaliyetleri fiyat olgumunu etkilemektedir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide gug, fiyat birlikte 6nem arz etmektedir.
Dagiticilar ve bayi arasinda akaryakit uzmanlik gi@sal guc gibi glc faaliyetleri

fiyat olusumunu etkilemektedir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catgma, fiyat birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda gkilerde anlamazlik yganmasi akaryakit
faaliyetleri fiyat olyumunu etkilemektedir. C@tici ve bayi arasindaki gkide

dagitim, fiyat birlikte 6nem arz etmektedir.

Dagiticilar ve bayi arasinda akaryakigdam faaliyetleri fiyat olgumunu
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etkilemektedir. Daitici ve bayi arasindaki gkide muteri iliskileri, tutundurma

birlikte 6nem arz etmektedir.

Dagiticilar ve bayi arasinda mgiri iliskilerinin reklam vb. tutundurma
faaliyetleri ile desteklenmesi gauci tercihin edilmesin etkilemektedir. Béci ve
bayi arasindaki i$kide deer zinciri, tutundurma ile birlikte 6nem arz etmesr.
Dagiticilar ve bayi arasinda gkilerde deer zinciri olwturulmasi ve olgturulan

degerin tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesi iteredeni olabilir.

Dagitict ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri, tutundurma ile birlikte
Onem arz etmektedir. @dicilar ve bayi arasinda akaryakit tedarikininitiedil olmasi
tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesi tercittkilemektedir. D&itici ve bayi
arasindaki igkide gug, tutundurma ile birlikte dnem arz etmekteDagiticilar ve
bayi arasinda guc skileri tutundurma faaliyetleri ile desteklenmesrdié nedeni

olabilir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide catgsma, tutundurma ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda agfaazlik yganmamasi tutundurma
faaliyetleri ile desteklenmesi tercihi etkilemekitedDagitici ve bayi arasindaki
iliskide da&itim, tutundurma ile birlikte 6nem arz etmekteddagiticilar ve bayi
arasinda akaryakit gaim faaliyetlerindeki fark tutundurma faaliyetlerile
desteklenmesi tercih olabilir. Reaici ve bayi arasindaki gkide deer zinciri,
musteri iliskileri ile birlikte 6nem arz etmektedir. @dicilar ve bayi arasinda rgtéri
iliskileri yonuyle deger olusturulabilir. Dasitict ve bayi arasindaki gkide tedarik
zinciri yonetimi, miteri iliskileri yonetimi birlikte 6nem arz etmektedir. Racilar
ve bayi arasinda akaryakit tedarik faaliyetleri staii iliskileri baglaminda
distnularse fark yaratilarak tercih nedeni olabiliagdici ve bayi arasindaki glkide
guc, mgteri iligkileri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Q@dicilar ve bayi arasinda
misteri iliskileri yonetimiyle guc¢ olgturulabilir. Dagitici ve bayi arasindaki gkide
catsma, miteri iligkileri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Rdicilar ve bayi
arasinda mieri iliskileri kullanillarak anlgmazlik yganmamasi <ganabilir.
Dagitici ve bayi arasindaki gkide daitim, mdgteri iliskileri yonetimi ile birlikte
onem arz etmektedir. Qdicilar ve bayi dgitim faaliyetleri miteri iliskileri
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baglaminda yuratulerek fark yaratilabilir. @duci ve bayi arasindaki gkide tedarik
zinciri, deger zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Racilar ve bayi arasinda

akaryakit tedarik faaliyetlerinin farklgarilmasi sonucunda ger olwturulabilir.

Dagitici ve bayi arasindaki gkide gug, dger zinciri ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda uzmanlik gici, yasahgiiggic faaliyetleri
ile fark yaratilarak dger olwturulabilir. Dgitici ve bayi arasindaki gkide catsma,
deser zinciri ile birlikte 6nem arz etmektedir. Racilar ve bayi arasinda ger
olusturularak anlgmazlik yganmasinin éniine gecilebilir. Biéici ve bayi arasindaki
iliskide daitim, deser zinciri birlikte dnem arz etmektedir. Bécilar ve bayi
arasinda akaryakit gaiminin farkhlgtirilmasina gidilerek deer oluturulabilir.

Dagitici ve bayi arasindaki gikide tedarik zinciri, gugc ile birlikte 6nem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik fadlge uzmanlik
glcune vb. gugc faaliyetleri ile fark glurularak tercin nedeni olabilir. [@&ici ve
bayi arasindaki ifkide tedarik zinciri, cagma ile birlikte 6nem arz etmektedir.
Dagiticilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik fadlgr kaliteli olmasi anlgmazlik
yasanmamasina neden olacaktir.gideci ve bayi arasindaki gkide tedarik zinciri,
dagitim birlikte 6nem arz etmektedir. Rducilar ve bayi arasinda akaryakit tedarik
faaliyetleri dgitim faaliyetleri ile birlikte zamaninda eksiksifamk yapilirsa tercih
nedeni olabilir. Daitici ve bayi arasindaki gkkide catgsma, gtc ile birlikte 6Gnem arz
etmektedir. Daiticilar ve bayi arasinda uzmanlik gicl, yasal gligturulmasi
catsma yganmamasini ghayacaktir. Dgitici ve bayi arasindaki gkide daitim,
guc ile birlikte bnem arz etmektedir. Pacilar ve bayi arasinda akaryakitgdan
faaliyetleri uzmanlhk gicine cevrilebilirse teraitedeni olabilir. Dgitici ve bayi
arasindaki igkide daitim, catsma ile birlikte 6nem arz etmektedir. facilar ve
bayi arasinda akaryakit glaminin zamaninda kaliteli yapiimasi ameazlik
(catsma) yganmamasini ggayacaktir.
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Ek-1: Daitici ile bayilere yonelik anket orge

ANKET FORMU

Bu anket formu Selcuk Universitesi Sosyal BilimlgEnstitusiinde
yurutulmekte olan “Akaryakit Datim Sektérinde Datici ile Bayii Arasindaki
Iliskiler ve Alan Argtirmas!” isimli doktora tez caimamla ilgilidir. Akaryakit
sektoril cok haraketli bir sektordir. Burada akiGal@sindaki ikkilerin bilinmesi bu
sektordeki gleri kolaylastiracaktir. Argtirmamin amaci, Turkiye'nin gesik
yerlerindeki akaryakit bayilerinin akaryakit giacisi ile arasindaki gkileri
pazarlamanin drun, fiyat, gaum, deser zinciri, tedarik zinciri, mgteri iliskileri de
dahil edilerek arasindaki gkiler belirlenmeye cagilmaktadir. Aratirma tamamen
akademik bir amaca yonelik olup bilimsel bir ama&q ikullanilacaktir. Verilen
cevaplar mutlaka gizli tutulacak velatme adi belirtimeyecektir. Ferli vaktinizi
aylrarak argtirmaya yapaganiz katkidan dolayl tekkir eder. Cajmalarinizda

basarilar dilerim.

Tez Dansmani

Prof.Dr. Mahmut TEKN Ebil CICEK

Selguk Universitesi Selcuk Universitesi

iktisadi veldari Bilimler Fakuiltesi iktisadi veldari Bilimler
Fakiltesi

Kampls/KONYA Doktora @rencisi
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AKARYAKIT DA GITIM SEKTORUNDE DAGITICI iLE BAY1 ARASINDAKI

Asagidaki

ILISKILER VE ALAN ARASTIRMASINA YONELIK ANKET FORMU

arasindaki igkiler acisindan dgerlendiriniz?

ifadelerde akaryakit @aim sektbrinde datici

ile bayii

HiC

AZ

ORTA

OLDUKCA

COK

Akaryakit drinlerinin motoru korumasi dnemlidir.

Akaryakit trtnleri ile cok km yapmak dnemlidir.

Akaryakit sektérinde marka énemlidir.

Uriinlerimizin farkli olmasi énemlidir.

Iliskilerde guivenilir olmak nelidir.

Urtinlerin hilesiz olmasi dnemlidir.

Akaryakit trtnlerinde uygun fiyatlandirma énemlidir

Kurumu tanitici reklamlar 6nemlidir.

©O|X|N|o a1 A W N =

UriinGi tanitici reklamlar énemlidir.

. Sosyal sorumluluk projeleri yapilmasi dnemlidir.

. Sponsorluk alinmasi énemlidir.

. Musteri iliskileri Gnemlidir.

. Pazara igkin bilgilendirme 6nemlidir.

. Musteri baslih g1 6nemlidir.

lliskilerin misteri merkezli olmasi 6nemlidir.

. Ishirli gi icerisinde bulunulmasi 6nemlidir.

.Tliskilerde her zaman ilafim kurabilmek énemlidir.

. Teknolojik alt yapi 6nemlidir.

. Akaryakit tedarikimiz dier firmalardan farkhdir.

. Fiyatlarin dger firmalardan ucuz olmasi 6nemlidir.

. Personelimizin gitim vb. oOzellikleri ile dger firmalardan

farkli olasi onemlidir.

. Ikmallerin zamaninda yapilmasi énemlidir.

. Uriinlerde iskonto yapilmasi 6nemlidir.

lliskilerde stok seviyesi 6nemlidir.

. Satg vb. taahhitlerin tutturulmasi 6nemlidir.

. Karsilikli anlasmalar 6nemlidir.

. Calsanlarin nazik, givenilir ve inandirici olmasi Oniginl

lliskilerde s6zlgmeler énemlidir.

. Pazara ikin bilgilerin zamaninda verilmesi 6nemlidir.

. Dagitici ile bayi arasinda yasal guc 6nemlidir.

Iliskilerde uzmanlik glictiniin kimde olglu 6nemlidir.

.Dagitict ile bayi arasinda arjaazliklar ygaanmamas

onemlidir.

33.

Akaryakit teminin zamaninda ve eksiksiz yapilm

asl

onemlidir.
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Ek-2: Mgterilere yonelik anket Orrge
ANKET FORMU

Bu anket formu Selguk Universitesi Sosyal BilimleEnstitiisiinde
yurutulmekte olan “Akaryakit Datim Sektoriinde Datici Ile Bayi Arasindaki
fliskiler ve Alan Argtirmasi” isimli doktora tez caimamla ilgilidir. Akaryakit
sektoril cok haraketli bir sektordir. Burada akiGal@sindaki ikkilerin bilinmesi bu
sektordeki gleri kolaylastiracaktir. Aratirmamin amaci, Turkiye'nin gesik
yerlerindeki akaryakit bayilerinin akaryakit giacisi ile arasindaki gkileri
pazarlamanin drdn, fiyat, tutundurmagdem, deer zinciri, tedarik zinciri, mgteri
iliskileri yonetimi arasindaki ikiler belirlenmeye cagilmaktadir. Argtirma
tamamen akademik bir amaca yonelik olup bilimseldmac icin kullanilacaktir.
Verilen cevaplar mutlaka gizli tutulacaktir. gali vaktinizi ayirarak ardirmaya

yapacginiz katkidan dolay! tekkur eder. Cagmalarinizda bgarilar dilerim.

Tez Dansmani

Prof.Dr. Mahmut TEKN Ebil CICEK

Selcuk Universitesi Selguk Universitesi

iktisadi veldari Bilimler Fakiltesi iktisadi veldari Bilimler
Fakiltesi

Kampls/KONYA Doktora @rencisi
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AKARYAKIT DA GITIM SEKTORUNDE DAGITICI iLE BAYT ARASINDAK |
ILISKILERI MUSTERILERI ETKILEMESINE YONELIK ALAN ARA STIRMASI

ANKET FORMU

Cinsiyetiniz nedir? () Kadin () Erkek

Yasiniz ()A-29 ()30-39 ()40-49 ()50-59 ()80

Egitim Durumunuz

() lkogretim () Lise () Onlisans ()Lisang ) Yiiksek Lisans

Akaryakitinizi hangi firmadan almaktasiniz:

() Petrol Ofisi () Opet () BP () Shell (kpet () Total () TP () Ber

Akaryakit istasyonlarinda verilen hizmetler nas#tdi

Hic

AZ

ORTA

OLDUKCA

COK

Akaryakit trtnlerinin motoru korumasi énemlidir

Akaryakit trtnleri ile cok km yapilmasi énemlidir.

Akaryakit istasyonunun markasi 6nemlidir.

Performansa gore akaryakit Urtnlerinin farkli oln@semlidir.

Uriinlerin hilesiz olmasi 6nemlidir.

Akaryakit Grtnlerinin uygun fiyatlandiriimasi dnedit.

Kurumu tanitici reklamlarin olmasi 6nemlidir.

UriinG tanitici reklamlarin olmasi énemlidir.

Sosyal sorumluluk projelerine destek vermesi ongimli

Akaryakit kurulgunun sportif etkinliklere (Otomobil yatari ve
spor kulUplerine forma reklam vermesi) sponsor aindeemlidir.

Istasyon gorevlilerinin guler yizlu, sabirli ve shorili olmasi
Onemlidir.

Personelin temiz duzenli ve dizgin gorgliiiolmasi onemlidir.

Akaryakit firmasinin bgkalarina tavsiye edilmesi 6nemlidir.

Sikayetlerin ¢c6zimlenmesi 6nemlidir.

Akaryakit istasyonlarinin myteri kartlari vermesi dnemlidir.

Istasyon gorevlilerinin hizmetleri zamaninda yapmataemlidir.

Hizmetlerin ilk seferde ve hatasiz sunulmasi 6ndimli

Calisanlarin nazik, guvenilir ve inandirict olmasi 6nigfinl

Fiyatlandirmada dger firmalardan ucuz olmasi 6nemlidir.

Personelin gtim vb. 6zellikleri ile dger firmalardan farkl olmag
onemlidir.

Akaryakit ikmallerin zamaninda yapilmasi énemlidir.

Uygun iskonto yapilmasi énemlidir.

Akaryakit istasyonun da cgéinlarin giyle ilgili uzman olmasi
Onemlidir.

Markanin bilinir olmasi 6nemlidir.

Istasyonun yerli tiriin satmasi 6nemlidir.

Istasyonun teknolojik alt yapisinin durumu, énemlidi

Market, tuvalet, lavabolarin temiz ve diizenli olm&semlidir.
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Ek-3 Alan Argtirmada Kullanilan Betimleyidistatistik Tablolar

Tablo-34. Dagitici Bayi Faktor Analizi Istatistikleri

Statistics
Grup Bl Egitim
olarak durumu
calstig
firma
N Valid 1040 1040 1040
Missing 0 0 0
Grup
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Dagitici 40 3,8 3,8 3,8
Bayi 1000 96,2 96,2 100,0
Total 1040 100,0 100,0
Bagl Olarak Calgtigi Firma
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Petrol 226 21,7 21,7 21,7
Ofisi
Opet 135 13,0 13,0 34,7
BP 112 10,8 10,8 45,5
Shell 111 10,7 10,7 56,2
Akpet 68 6,5 6,5 62,7
Total 138 13,3 13,3 76,0
TP 100 9,6 9,6 85,6
Diger 150 14,4 14,4 100,0
Total 1040 100,0 100,0
Egitim Durumu
Frequency Percent Valid Cumulative
Percent Percent
Valid Ikogr 89 8,6 8,6 8,6
etim
Lise 556 53,5 53,5 62,0
On 68 6,5 6,5 68,6
lisans
Lisans 255 24,5 24,5 93,1
Yikse 72 6,9 6,9 100,0
k
Lisans
Total 1040 100,0 100,0
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Tablo-35. Dagsitici Bayi Demografik Faktor Analizi istatistikleri

Statistics
Cinsiyet Yas Egitim durumu Akaryakit ald
firma
N Valid 204 204 204 204
Missing 0 0 0 0
Frequency Table
cinsiyet
Frequency Percent Valid Percent Cumulative érerc
Valid Kadin 36 17,6 17,6 17,6
Erkek 168 82,4 82,4 100,0
Total 204 100,0 100,0
yas
Frequency Percent Valid Percent Cumulative étgrc
Valid 2 ya ve alti 44 21,6 21,6 21,6
3vya 80 39,2 39,2 60,8
4 yay 44 21,6 21,6 82,4
5ya 24 11,8 11,8 94,1
6 yas ve Usti 12 5,9 59 100,0
Total 204 100,0 100,0
egitim durumu
Frequency Percent Valid Percent Cumulative éterc
Valid ilkogretim 20 9,8 9,8 9,8
Lise 36 17,6 17,6 27,5
On lisans 16 7.8 7.8 35,3
Lisans 88 43,1 43,1 78,4
Yiksek Lisans 44 21,6 21,6 100,0
Total 204 100,0 100,0
akaryakit aldii firma
Frequency Percent Valid Percent Cumulative érerc
Valid Petrol Ofisi 32 15,7 15,7 15,7
Opet 44 21,6 21,6 37,3
BP 16 7,8 7,8 45,1
Shell 44 21,6 21,6 66,7
Akpet 8 3,9 3,9 70,6
Total Petrol 8 3,9 3,9 74,5
TP 32 15,7 15,7 90,2
Diger 20 9,8 9,8 100,0
Total 204 100,0 100,0
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Tablo-36. Misteri Firma Tercihinde Faktor Analizi Istatistikleri

Correlations

Uriin Fiyat Tutundurma Méteri iligkileri Deger zinciri Tedarik zinciri Glg Catgma Da&itim
yonetimi yonetimi

Uriin Pearson Correlation 1 447 ,205 ,503 ,446" ,340° ,226 ,480° ,284"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00 ,000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Fiyat Pearson Correlation 447 1 ,007 ,314 401" ,135" ,175° ,088" ,060

Sig. (2-tailed) ,000 ,830 ,000 ,000 ,000 ,000 4,00 ,051

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Tutundurma Pearson Correlation 205 ,007 1 495 519’ 553’ 3707 ,089 360

Sig. (2-tailed) ,000 ,830 ,000 ,000 ,000 ,000 4,00 000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Miisteri iliskileri Pearson Correlation 503 314 495 1 546 511 ,383 ,298 344
yénetimi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00 ,000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Deger zinciri Pearson Correlation 446 40T ,519' 546" 1 374 ,301 427" 354"

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00 000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Tedarik zinciri Pearson Correlation ,340 135 ,553" 511 374 1 473 ,205 ,446
yénetimi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00 ,000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Giig Pearson Correlation 226,175 ,370 ,383" ,301° 473" 1 ,323 ,450°

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00 000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Catsma Pearson Correlation 480 ,088" ,089° 298" 427 205 323 1 571

Sig. (2-tailed) ,000 ,004 ,004 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040
Dagitim Pearson Correlation 284 ,060 ,360 ,344" ,354" 446" ,450° 571" 1

Sig. (2-tailed) ,000 ,051 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

N 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040 1040

**_Correlation is significant at the 0.01 level-{&iled).

Tablo-37. Dagitici ile Bayi Korelasyon Analizleri

Akaryakit Aldg1 Firma

N Valid 204
Missing 0
Akaryakit aldg! firma
Frequency Percent Valid Percent Cumulati
ve
Percent
Valid Petrol Ofisi 32 15,7 15,7 15,7
Opet 44 21,6 21,6 37,3
BP 16 7,8 7,8 45,1
Shell 44 21,6 21,6 66,7
Akpet 8 3,9 3,9 70,6
Total 8 3,9 3,9 74,5
TP 32 15,7 15,7 90,2
Diger 20 9,8 9,8 100,0
Total 204 100,0 100,0
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Tablo- 38.Dasitici ile Bayi Korelasyon Analizleri (1,2,3,4,5,6,,B Boyutu)

Correlations

Uriin Fiyat Tutundurma Miteri Hizmet Deser zinciri Tedarik zinciri Glg
iliskileri
yonetimi
Uriin Pearson 1 ,370° 482 444 ,500 271 ,256" 478
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Fiyat Pearson ,370 1 174 3147 317" 224" ,305" 421
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,013 ,000 ,000 ,001 ,000 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Tutundurma Pearson ,487° 174 1 ,467 ,198’ ,185 062 276
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,013 ,000 ,005 ,008 ,381 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Miisteri Pearson 444" 3147 4627 1 643 4927 458" 647"
ili skileri Correlation
y6netimi Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Hizmet Pearson ,500° 317 ,198 ,643 1 466 ,618 ,646°
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,000 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Deger zinciri Pearson 271 224" ,185" 497" 466" 1 671 ,380
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,008 ,000 ,000 ,000 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Tedarik Pearson ,256" ,305 ,062 ,458 ,618" 671" 1 641
zinciri Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,381 ,000 ,000 ,000 0,00
N 204 204 204 204 204 204 204 204
Giig Pearson 478 421 276 ,647 ,646' ,380 ,641 1
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 204 204 204 204 204 204 204 204

**_Correlation is significant at the 0.01 level{&iled).

*Correlation is significant at the 0.05 levelt@led).

293



Descriptives

N Mear Std. Deviatiol Std. Erro 95% Confidence Interval fc Minimum Maximurmr
Mean
Lower Upper
Bound Bound
Uriin 1Ikogretim 89 4,646 2114¢ ,0224 4,601¢ 4,690t 5,00
Lise 55€ 4,475. 3984¢ ,0169( 4,441¢ 4,508! 5,00
On lisan 68 4,367¢ 2401¢ ,0291% 4,309¢ 4,425¢ 4,61
Lisans 25E 4,3837 ,5533¢ ,0346!¢ 4,315¢ 4,451¢ 5,00
Yiiksek Lisan 72 4,354; 4475 ,0527: 4,249( 4,459 4,82
Tota 104¢ 4,451¢ ,4320% ,0134( 4,425¢ 4,478 5,00
Fiyal Ilkogretim 89 4,247 ,4338: ,0459¢ 4,155¢ 4,338t 5,00
Lise 55€ 4,442 ,8955¢ ,0379t 4,367¢ 4,517: 5,00
On lisan 68 4,647 ,4814« ,0583t 4,530¢ 4,763t 5,00
Lisans 25E 4,603¢ ,5058¢ ,0316¢ 4,518 4,666 5,00
Yiiksek Lisan 72 3,347 1,2465: ,1469( 3,054¢ 3,640: 5,00
Tota 104C 4,402¢ ,8497: ,0263! 4,351% 4,454¢ 5,00
Tutundurm: 1Ikogretim 89 3,817« ,5136¢ ,0544!¢ 3,709: 3,925¢ 4,28
Lise 55€ 3,907« ,6654( ,0282; 3,851¢ 3,862¢ 5,00
On lisan 68 3,698¢ ,8392¢ ,1017¢ 3,495¢ 3,901 4,78
Lisans 25E 3,878¢ ,6379( ,0399! 3,799¢ 3,957. 5,00
Yiiksek Lisan 72 3,732t ,3943¢ ,0464° 3,6400 3,825 4,28
Tota 104¢ 3,866¢ ,6470( ,0200¢ 3,827¢ 3,906 5,00
Musteri iliskileri yonetim Ilkogretim 89 4,264¢ ,3319¢ ,0351¢ 4,194¢ 4,334t 4,8€
Lise 55€ 4,338t 4337 ,0183¢ 4,302¢ 4,374¢ 5,00
On lisan 68 4,073t ,3251( ,0394; 3,994¢ 4,152; 4,51
Lisans 25E 4,388t ,3746¢ ,0234¢ 4,342¢ 4,435( 5,0C
Yiiksek Lisan 72 4,394¢ ,4786¢ ,0564. 4,282« 4,507¢ 5,00
Tota 104C 4,331% ,41527 ,0128¢ 4,305¢ 4,356¢ 5,00
Deger zincir 1Ikogretim 89 3,674: ,4143: ,0439; 3,586¢ 3,761« 4,3%
Lise 55€ 3,835. ,6553. ,0277¢ 3,780¢ 3,889° 5,00
On lisan 68 3,490% ,6777( ,0821¢ 3,326 3,654 5,00
Lisans 25E 4,026 ,7565¢ ,0473¢ 3,932¢ 4,119: 5,00
Yiiksek Lisan 72 3,282« ,7414¢ ,0873t 3,108: 3,456¢ 5,00
Tota 104¢ 3,807+ ,7002¢ ,0217: 3,764¢ 3,850( 5,00
Tedarik zincir yonetim ilkogretim 89 4,404% ,1632¢ ,0173( 4,370 4,438¢ 4,6°
Lise 55€ 4,253¢ ,4095¢ ,0173° 4,2197 4,287¢ 4,88
On lisan 68 3,974 4875 ,0591¢ 3,856 4,092( 4,62
Lisans 25E 4,204¢ ,6338¢ ,0396¢ 4,1267 4,283 5,00
Yiiksek Lising 72 4,331¢ ,4821¢ ,0568: 4,218¢ 4,444¢ 5,00
Tota 104¢ 4,241¢ 47878 0148!¢ 4,212¢ 4,270 5,00
Giig 1Ikogretim 89 4,241¢ 7542( 0799! 4,0827 4,400« 5,00
Lise 55€ 4,215¢ 5672¢ 0240t 4,168t 4,263 5,00
On lisan 68 4,4857 08511 ,0103; 4,4647 4,505¢ 4,50
Lisans 25E 4,527¢ 3908t ,0244¢ 4,479 4,575 5,00
Yiiksek Lisan 72 3,701 1,1798: ,1390« 3,424 3,978t 5,00
Tota 104¢ 4,276 ,6295¢ ,0195; 4,238: 4,314° 5,00
Catsme Ilkogretim 89 4,752¢ ,4338: ,045¢9 4,661« 4,844 5,00
Lise 55€ 4,559¢ ,63677 ,0270: 4,506 4,612« 5,00
On lisan 68 4,352¢ ,4814« ,0583t 4,236+ 4,469¢ 5,00
Lisans 25E 4,3137 1,1619( ,0727¢ 4,170« 4,457( 5,00
Yiiksek Lisan 72 4,680t ,4695( ,0553¢ 4,570% 4,790¢ 5,00
Tota 104¢ 4,510¢ , 7823 ,0242¢ 4,463( 4,558 5,00
Dagitim 1Ikogretim 89 4,505¢ ,5028( ,0533( 4,3997 4,611¢ 5,00
Lise 55€ 4,839¢ ,3670( ,0155¢ 4,809« 4,870¢ 5,00
On lisan 68 5,000( ,0000( ,0000( 5,000( 5,000( 5,00
Lisans 25E 4,556¢ 49770 ,0311° 4,495¢ 4,618 5,00
Yiksek Lisan 72 4,680t ,4695! ,0553¢ 4,570 4,790¢ 5,00
Tota 104¢ 4,741% 4381 ,0135¢ 4,714° 4,768( 5,00
ANOVA
Sum of df Mean Squal F Sig.
Squares
Uriin Between Groug 6,012 4 1,508 8,28( ,00C
Within Group: 187,91 103¢ ,182
Tota 193,92 103¢
Fiyal Between Groug 97,62t 4 24,407 38,71( ,00C
Within Group: 652,56! 103¢ ,63C
Tota 750,19: 103¢
Tutundurm: Between Group 4,38¢ 4 1,097 2,631 ,032
Within Group: 430,54: 103¢ ,41€
Tota 434,93: 103¢
Msteri iliskileri yonetim Between Group 6,07 4 1,51¢ 9,08 ,00C
Within Group: 173,10 103¢ ,167
Tota 179,17 103¢
Deger zincir Between Groug 40,89t 4 10,22¢ 22,58( ,00C
Within Group: 468,621 103¢ 458
Tota 509,52 103¢
Tedarik zinciri yonetin Between Grouf 8,22 4 2,05¢ 9,25¢ ,00C
Within Group: 229,92( 103¢ 222
Tota 238,14! 103¢
Giig Between Group 44,99 4 11,24¢ 31,74: ,00C
Within Group: 366,78( 103¢ ,35¢
Tota 411,77: 103¢
Catsme Between Group 20,19¢ 4 5,04¢ 8,48¢ ,00C
Within Group: 615,68 103¢ 598
Tota 635,88 103¢
Dagitim Between Grouf 23,840 4 5,961 35,13 ,00C
Within Group: 175,57 103¢ ,17C
Tota 199,42 103¢
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Dependen (1) egitim (J) egitim durumt Mean Difference -J) Std. Erro Sig 95% Confidence Interv
variable durumu Lower Upper
Bound Bound

Uriin TIkogretim Lise ,1709¢ ,0486¢ ,004 ,038( ,303¢

On lisan ,27840 ,0686¢ 001 ,090¢ ,466(

Lisans ,2624 ,0524¢ 00C ,119] ,405¢

Yiiksek Lisan ,2919(C ,0675¢ 00C ,107¢ 4768

Lise Ilkogretim -,1709¢ ,0486¢ ,004 -,303¢ -,038(

On lisan ,1074° ,0547¢ ,288 -,0421 257

Lisans ,0914¢ ,03220 ,037 ,003¢ ,179¢

Yiksek Lisan ,1209! ,0533° ,157 -,024¢ ,266¢

On lisan 1Ikogretim -,2784% ,0686¢ 001 -,466( -,090¢

Lise -,1074 ,0547¢ ,288 -,2571 042:

Lisans -,0160: ,0581¢ ,99¢ -,174¢ ,142¢

Yiiksek Lisan ,0134¢ ,0720¢ 1,00( -,183¢ ,210¢

Lisans Ilkogretim -,2624. ,0524¢ 00C -,405¢ -,1197

Lise -,0914¢ ,0322¢ ,037 -,179¢ -,003¢

On lisan ,01601 ,0581¢ ,99¢ -,142¢ ,174¢

Yiiksek Lisan ,0294¢ ,05687 98¢ -,125¢ ,184¢

Yiiksek Ilkogretim -,2919(C ,0675¢ 00C -, 4768 -,107%

Lisans Lise -,1209! ,05337 ,157 -,266¢ ,024¢

On lisan -,0134¢ ,0720¢ 1,00( -,210¢ ,183¢

Lisans -,0294¢ ,0568" ,98€ -,184¢ ,125¢

Fiyal IIkogretim Lise -,1952¢ 0906! ,19¢ -,443( ,052¢

On lisan -,3998" 1278¢ ,01€ -, 7492 -,050¢

Lisans -,3567¢ ,0977¢ ,008 -,623¢ -,089¢

Yiiksek Lisan ,8999” ,1258¢ ,00C ,556( 1,243¢

Lise Ilkogretim ,1982€ ,0906¢ ,19¢ -,052¢ ,443(

On lisan -,2046. ,1020: ,26¢ -,483¢ ,074;

Lisans -,1614¢ ,0600¢ ,05€ -,325¢ ,002¢

Yiiksek Lisan 1,0952. ,0994¢ ,00C ,823¢ 1,367(

On lisan Ilkogretim ,3998” ,1278¢ ,01€ ,0504 ,749¢

Lise ,2046 ,1020: ,264 -,0741 ,483¢

Lisans ,0431« ,1083° ,99¢8 -,253( 339%

Yiksek Lisan 1,2998 ,1342° 00C ,932¢ 1,666

Lisans 1Ikogretim ,3567¢ ,0977¢ ,008 ,089¢ ,623¢

Lise ,1614¢ ,0600! 05€ -,002¢ ,325¢

On lisan -,0431« ,1083° 998 -,339% ,25%0

Yiiksek Lisan 1,2567( ,10597 00C ,9671 1,5460

Yiiksek Ilkogretim -,8999 ,1258¢ 00C -1,243¢ -,556(

Lisans Lise -1,0952; ,0994¢ 00C -1,367( -,823¢

On lisan -1,2998: ,13427 00C -1,6667 -,932¢

Lisans -1,2567( ,1059 00C -1,546% -,967.

Tutundurm: Ilkdgretim Lise -,0899¢ ,0736¢ ,73¢ -,291% L1118

On lisan ,1188¢ ,1038¢ .78 -,165( ,402¢

Lisans -,0610: ,0794. 94( -,278( ,156(

Yiksek Lisan ,0847¢ ,1022: ,922 -,194¢ ,364.

Lise 1Ikogretim ,0899¢ ,0736¢ ,73¢ -, 1118 ,291%

On lisan ,2088¢ ,0828¢ ,081 -,017¢ 435!

Lisans ,0289: ,0487¢ 97€ -,104¢ ,162:

Yiksek Lisan ,1747: ,0807¢ ,198 -,046( ,395¢

On lisan ilkogretim -,1188¢ ,1038¢ .78 -,402¢ ,165(

Lise -,2088¢ ,0828¢ ,087 -,435% ,017¢

Lisans -,1799( ,0880¢ 24¢ -,420¢ ,060¢

Yiiksek Lisan -,0341: ,1090¢ 99¢ -,3321 ,263¢

Lisans Ilkogretim ,0610: ,0794; 94 -,156( ,278(

Lise -,0289¢ ,0487¢ 97€ -, 1627 ,104¢

On lisan 1799( ,0880¢ ,24€ -,060¢ ,420¢

Yiksek Lisan: 1457¢ ,0860° ,43¢ -,089¢ ,381(

Yiksek 1Ikogretim -,0847¢ ,1022¢ ,922 -,3641 ,194¢

Lisans Lise -,1747: 0807¢ ,198 -,395¢ ,046(

On lisan ,0341. 1090¢ ,99¢ -,263¢ ,332:

Lisans -,1457¢ ,0860° ,43¢ -,381( ,089¢

Miisteri iliskileri IIkogretim Lise -,0738( ,0466¢ ,51C -,201¢ ,053¢

yonetimi On lisan 119137 L0658 ,031 ,011% 371

Lisans -,1239! ,0503¢ ,10C -,261¢ ,013¢

Yiiksek Lisan -,1299¢ ,0648: ,26¢ -,3071 ,047:

Lise Ilkogretim ,0738( ,0466¢ ,51C -,053¢ ,201¢

On lisan L2651 ,0525¢ ,00C ,121¢ 4087

Lisans -,0501! ,0309: ,48¢ -,134% ,034¢

Yiiksek Lisan -,0562( ,0512; 80¢ -,1962 ,083¢

On lisan IIkogretim -,1913: ,0658 031 -,371% -,011%

Lise -,2651. ,0525¢ 00C -,4081 -,121¢

Lisans -,31527 ,0558: 00C -,467¢ -,1627

Yiksek Lisan -,3213; ,0691¢ 00C -,510% -,132%

Lisans ilkogretim ,1239¢ ,0503¢ 10¢ -,013¢ ,261¢

Lise ,0501¢ ,0309¢ ,48¢ -,034¢ 1347

On lisan ,31527 ,0558: ,00C ,1627 ,467¢

Yiiksek Lisan -,0060¢ ,0545¢ 1,00( -, 1552 143

Yiiksek Ilkogretim ,1299¢ ,0648: ,26¢ -,0471 307:

Lisans Lise ,0562( ,0512; 80¢ -,083¢ ,196¢

On lisan ,3213: ,0691¢ ,00C ,132¢ ,510¢

Lisans ,0060! ,0545¢ 1,00( -,1431 ,155¢

Deger zincir IIkogretim Lise -,1609° ,0768: ,22° -,370¢ ,049(

On lisan ,1839¢ ,1083¢ 43¢ -, 1127 480:

Lisans -,3519¢ ,0828¢ 00C -,578¢ -,125¢

Yiksek Lisan ,3917¢ ,1066¢ ,002 ,100¢ ,683:

Lise IIkogretim ,1609° ,0768: ,22° -,049C ,370¢

On lisan ,3449: ,0864¢ 001 ,1087 ,581¢

Lisans -,1910: ,0508¢ ,002 -,3301 -,051¢

Yiiksek Lisan ,5527. ,0842¢ 00C ,322¢ ,783(

On lisan Ilkogretim -,1839¢ ,1083¢ 43¢ -,4801 1120

Lise -,3449: ,0864¢ 001 -,5817 -,1087

Lisans -,5359¢ ,0918¢ ,00C -, 786¢ -,285(

Yiiksek Lisan 2077¢ 1137¢ ,35¢ -,1031 ,5181

Lisans 1Ikogretim ,3519¢ 0828¢ ,00C ,125¢ ,578¢

Lise ,1910: 0508¢ ,002 ,051¢ ,330:

On lisan 5359! 0918¢ ,00C ,285( ,786¢

Yuksek Lisan 7437 0898( ,00C ,498¢ ,9897

295



Yiiksek ilkogretim -,3917¢ ,1066¢ ,002 -,6837 -,100%
Lisans Lise -5527% ,0842¢ 00C -,783( -,322
On lisan -,2077¢ ,1137¢ ,35¢ -,5181 103
Lisans -, 7437¢ ,0898( 00C -,9891 -,498%
Tedarik zinciri Ilkogretim Lise ,1511% ,0538: 041 ,0041 ,298:
yonetimi On lisan 14302 ,0759 ,00( 2228 637
Lisans ,1995¢ ,0580¢ ,008 ,041( ,358¢
Yiksek Lisan ,0729( ,0747 86€ -, 1318 ,277(
Lise 1Ikogretim -,1511% ,0538, 041 -,298% -,0042
On lisan ,2791. ,0605¢ 00C ,113¢ ,444¢
Lisans ,0484 ,0356¢ ,65¢ -,048¢ ,145¢
Yiksek Lisan -,0782: ,0590¢ 67€ -,239¢ 083
On lisan ilkogretim -,4302¢ ,0759, 00C -,6371 -,222¢
Lise -,2791; ,0605¢ 00C -,444¢ -,113¢
Lisans -,2306¢ ,0643¢ ,008 -,4064 -,054¢
Yiiksek Lisan -,3573¢ ,0797( 00C -,5751 -,139¢
Lisans Ilkogretim -,1995¢ ,0580¢ ,008 -,3587 -,041(
Lise -,0484 ,0356¢ ,65¢ -,145¢ ,048¢
On lisan 2306« ,0643¢ ,008 ,054¢ ,406¢
Yiiksek Lisan -,1267( ,0629( ,26( -,298¢ ,045;
Yiksek 1Ikogretim -,0729( ,0747 ,86€ -,277(C ,131¢
Lisans Lise ,0782; ,0590¢ ,67€ -,0831 ,239¢
On lisan ,3573( 0797( ,00C ,139¢ ,575.
Lisans 1267( 0629( ,26( -,0457 ,298¢
Giig IIkogretim Lise ,0257¢ ,0679¢ ,99€ -,160C 2118
On lisan -,2437. ,0958¢ ,082 -,5051 ,018¢
Lisans -,2858¢ ,0732¢ ,001 -,4867 -,085¢
Yiiksek Lisan ,5401¢ ,0943¢ ,00C ,282¢ ,798(
Lise Ilkogretim -,0257! ,0679¢ ,99€ -,211¢ ,160(
On lisan -,26947 ,0764¢ ,004 -,478¢ -,060¢
Lisan: -,3116: ,0450: ,00C -,434% -,188¢
Yiksek Lisan ,5144« ,0745¢ 00C ,3107 ,718:
On lisan 1Ikogretim ,2437: ,0958¢ ,082 -,018% ,505]
Lise ,2694 ,0764¢ ,00¢ ,060¢ ,478¢
Lisans -,0421¢ ,0812! ,98E -,2647 ,179¢
Yiksek Lisan ,7839. ,1006¢ 00C ,508¢ 1,059(
Lisans 1Ikogretim ,2858¢ ,0732¢ 001 ,085¢ ,486:
Lise ,3116: ,0450: ,00C ,188¢€ 4347
On lisan ,0421¢ ,0812¢ ,988 -,179¢ ,264:
Yiiksek Lisan ,8260( ,0794¢ 00C ,609( 1,043;
Yiiksek Ilkogretim -,5401¢ ,0943¢ 00C -,798( -,282%
Lisans Lise -,5144¢ ,0745¢ 00C -, 7187 -,310%
On lisan -,7839. ,1006¢ 00C -1,059( -,508¢
Lisans -,8260¢ ,0794¢ 00C -1,043: -,609(
Catsmz TIkogretim Lise ,1934¢ ,0880¢ ,182 -,0472 ,434.
On lisan ,3€987 ,12420 ,012 ,060¢ 739%
Lisans ,4390¢ ,0949¢ 00C ,179¢ ,698¢
Yiksek Lisan ,0722! ,1222¢ 97€ -,261¢ 406!
Lise 1Ikogretim -,1934¢ ,0880¢ ,182 -,4341 ,047:
On lisan ,2064 ,0990¢ 22¢ -,064% ATTL
Lisans ,2456 ,0583¢ 00C ,086:2 ,405(
Yiiksek Lisan -,1212( ,0966( ,71¢ -,38572 ,142¢
On lisan Ilkogretim -,3998" ,12420 ,012 -,739% -,0604
Lise -,2064. ,0990¢ 22¢ - 4772 ,064¢
Lisans ,0392; ,10527 ,99€ -,248¢ ,326¢
Yiiksek Lisan -,3276. ,1304: ,08¢ -,684( ,028¢
Lisans ilkogretim -,4390¢ ,0949¢ ,00C -,698¢ -,179¢
Lise -,2456( ,0583¢ ,00C -,405( -,086
On lisan -,0392: ,1052 ,99€ -,326¢ ,248¢
Yiksek Lisan -,3668¢ ,1029¢ ,00¢ -,6481 -,085¢
Yiksek 1Ikogretim -,0722! 1222t ,97€ -,406% ,261¢
Lisans Lise ,1212( ,0966( ,71¢ -,142¢ ,385¢
On lisan ,3276. ,1304: ,08¢ -,028¢ ,684(
Lisans ,3668. ,1029¢ ,004 ,085¢€ ,648:
Dagitim TIkogretim Lise -,3343. ,0470: ,00C -,462¢ -,205¢
On lisan -,4943¢ ,0663¢ ,00C -,6751 -,3137
Lisans -,0512« ,0507: ,851 -,189¢ ,087¢
Yiiksek Lisan -,1749: ,0652¢ ,05¢ -,353% ,003¢
Lise ilkogretim ,3343: ,0470: ,00C ,205¢ ,462¢
On lisan -,1600" ,0529: ,021 -,3041 -,015¢
Lisans ,2830 ,0311¢ 00C ,197¢ ,368:
Yiksek Lisan ,1593° ,0515¢ 01¢ ,018¢ 3002
On lisan IIkogretim ,4943¢ ,0663¢ ,00C ,3131 ,6751
Lise ,1600° ,0529 ,021 ,015¢ ,3047
Lisans 4431« ,0562 00C ,289¢ 5961
Yiiksek Lisan ,3194¢ ,0696¢ 00C ,129] ,509¢
Lisans [Ikogretim ,0512: ,0507. 851 -,087% ,189¢
Lise -,28307 ,0311¢ 00C -,3687 -,197¢
On lisan -,4431¢ ,0562 00C -,5961 -,289¢
Yiiksek Lisan -,1236¢ ,0549° ,162 -,273¢ ,026¢
Yiksek ilkogretim ,1749: ,0652¢ 05¢ -,003¢ 353%
Lisans Lise -,15937 ,0515¢ 01¢ -,300% -,018¢
On lisan -,3194« ,0696¢ ,00C -,509¢ -,129.
Lisans ,1236¢ ,0549° ,162 -,026¢ ,273¢
Uriin
egitim durumt N Subset for alpha = 0.
1 2
Yiksek Lisan 72 4,354;
On lisan 68 4,367¢
Lisan: 25E 4,3837
Lise 55€ 4,475.
ilkogretim 89 4,646
Sig ,21¢ 1,00(
Fiyat
egitim durumt N Subset for alpha = 0.
1 2
Yiksek Lisan 72 3,347:
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ilkégretim 89 4,247
Lise 55€ 4,442 4,442
Lisan: 25E 4,603¢
On lisan 68 4,647:
Sig 1,00( ,361 318
Tutundurma
egitim durumt N Subse
for
alpha =
0.05
1
On lisan 68 3,698t
Yiksek lisan: 72 3,732¢
1lkogretim 89 3,817«
Lisan: 25E 3,878¢
Lise 55€ 3,907«
Sig 116
Miisteri iliskileri Yonetimi
egitim durumt N Subset for alpha = 0.
1 2
On lisan 68 4,073t
[Ikogretim 89 4,264¢
Lise 55€ 4,338t
Lisan: 25E 4,388t
Yiksek Lisan 72 4,394¢
Sig 1,000 12¢
Deger Zinciri
Tukey HS[™*
egitim durumt N Subset for alpha = 0.
1 2 3 4
Yiksek Lisan 72 3,282¢
On lisan 68 3,490: 3,490
ilkogretim 89 3,674. 3,674.
Lise 55€ 3,835. 3,835:
Lisan: 25E 4,026
Sig 15 1257 39( 21¢
Tedarik Zinciri Yénetimi
egitim durumt N Subset for alpha = 0%
1 2 3
On lisan 68 3,9740
Lisan: 25E 4,204¢
Lise 55€ 4,253¢ 4,253¢
Yiiksek Lisan 72 4,331¢ 4,331¢
Ilkogretim 89 4,404%
Sig. 1,00( ,271 ,128
Giig
egitim durumt N Subset for alpha 0.0%
1 2 3
Yiksek Lisan 72 3,701«
Lise 55€ 4,215¢
Ilkogretim 89 4,241¢
On lisan 68 4,485
Lisan: 255 4,527
Sig. 1,00( ,99¢ ,98E
Catsma
egitim durumt N Subset for Ipha = 0.0
1 2
Lisan: 25E 4,3137
On lisan 68 4,352¢
Lise 55€ 4,559¢ 4,559¢
Yiksek Lisan 72 4,680¢
Ilkogretim 89 4,752¢
Sig 127 341
Dagitim
egitim durumt N Subset for alpha =0&
1 2 3 4
1lkogretim 89 4,505¢
Lisan: 25E 4,556¢ 4,556¢
Yiksek Lisan 72 4,680¢
Lise 55€ 4,839¢
On lisan 68 5,000(
Sig. ,88¢ 171 1,00( 1,00(
Kruskal-Wallis Test
Rank:
egitim durumt N Mean Ran
ariin ilkdgretim 89 655,5(
Lise 55€ 528,1!
On lisan 68 3954
Lisans 25¢ 504,7:
Yiiksek Lisan 72 468,6(
Tota 104C
fiyat Tlkégretim 89 394,4.
Lise 55€ 542,90
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On lisan 68 583,5¢
Lisans 25¢ 565,2:
Yiiksek Lisan 72 285,30
Tota 104¢
tutundurmi ilkdgretim 89 485,5.
Lise 55€ 552,8(
On lisan 68 450,1°
Lisan: 25E 513,4(
Yiksek Lisan 72 405,9:
Tota 104C
mikteri iliskileri yonetim ilkogretim 89 449,9:
Lise 55€ 537,8
On lisan 68 328,9(
Lisans 25¢ 5479
Yiiksek Lisan 72 557,9
Tota 104¢
deger zincir iIkogretim 89 461,1¢
Lise 55€ 540,0
On lisan 68 354,9¢
Lisan: 25E 594,6.
Yiksek Lisan 72 336,5¢
Tota 104C
tedarik zinciri yonetin Tlkégretim 89 600,5!
Lise 55€ 515,4:
On lisan 68 365,1¢
Lisans 25¢ 531,3
Yiiksek Lisan 72 568,8t
Tota 104¢
gl ilkogretim 89 517,7¢
Lise 55€ 475,8:
On lisan 68 597,2¢
Lisan: 25E 627,6¢
Yiksek Lisan 72 416,6¢
Tota 104C
catsmz Tlkégretim 89 596,87
Lise 55€ 526,7.
On lisan 68 402,50
Lisans 25¢ 500,1:
Yiiksek Lisan 72 561,7¢
Tota 104¢
dagitim ilkogretim 89 397,9:
Lise 55€ 571,7¢
On lisan 68 655,0(
Lisan: 255 424,57
Yiiksek Lisan 72 488,8¢
Tota 104(
Test Statisticy’
ardn fiyat tutundurm: misteri iligkileri deger zincir tedarik glic catsme dagitim
yonetimi zinciri
yonetimi
Chi-Squar 33,71( 91,41¢ 22,5(3 38,090 70,83( 27,12( 62,54¢ 26,09 124,22
df 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig ,00C ,00C ,00C ,00C ,00C ,00C ,00C ,00C ,00C
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumt N Mean Ran Sum of Rank
Uriin Ilkogretim 89 393,7: 35041,5!
Lise 55€ 311,6¢ 173293,5
Tota 64¢
Fiyal Ilkogretim 89 241,2¢ 21474,00
Lise 55€ 336,0¢ 186861,0
Tota 64¢
Tutundurm: Tlkégretim 89 286,8. 25526,5!
Lise 55€ 328,7¢ 182808,5
Total 64¢
Msteri iliskileri yonetim ilkogretim 89 272,50 24252,5/
Lise 55€ 331,0¢ 184082,5
Tota 64¢
Deger zincir ilkdgretim 89 268,1t 23866,0!
Lise 55€ 331,7¢ 184469,0
Tota 64¢
Tedarik zinciriyénetim ilkdgretim 89 376,1¢ 33478,01
Lise 55€ 314,4¢ 174857,0
Tota 64¢
Giig 1Ikogretim 89 332,3t 29581,5
Lise 55€ 321,50 178753,5
Tota 64¢
Catsmz Ilkégretim 89 360,20 32059,5!
Lise 55€ 317,04 176275,5(
Tota 64¢
Dagitim ilkdgretim 89 230,0t 20475,5!
Lise 55€ 337,8t 187859,5
Tota 64¢
Test Statistics
Urtin Fiyat Tutundurm: Msteri iliskileri Deger zincir Tedarik Gig Catsme Dagitim
ydnetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 18447,50 17469,( 21521,50 20247,50 19861,00 20011,00 23907,50 21429,50 16470,50
00
Wilcoxon W 173293,50 21474, 25526,50 24252,50 23866,00 174857,00 178753,50 176275,50 20475,50
00
Z -3,917 -5,C5E -2,02% -2,78( -3,03¢ -2,92% -,521 -2,42¢ -7,23%
Asymp. Sig. (-tailed; ,00C 00C ,04% ,008 ,002 ,008 ,59¢ ,01E ,00C
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Manr-Whitney Tes

Rank:
egitim durumt N Mean Ran Sum of Rank
ardn Ilkogretim 89 99,2¢ 8836,0(
On lisan 68 52,4¢ 3567,0
Tota 157
fiyat ilkogretim 89 65,4( 5821,0(
On lisan 68 96,7¢ 6582,0(
Tota 157
tutundurm: Tlkégretim 89 83,5¢ 7437,0(
On lisan 68 73,08 4966,0(
Tota 157
misteri iliskileri yonetim ilkdgretim 89 89,9¢ 8009,0(
On lisan 68 64,62 4394,00
Tota 157
deger zincir ilkogretim 89 91,8¢ 8174,0(
On lisan 68 62,1¢ 4229,00
Tota 157
tedarik zincii yonetim ilkégretim 89 92,4¢ 8229,0(
On lisan 68 61,3¢ 4174,00
Tota 157
gug 1Ikogretim 89 78,62 6997,0(
On lisan 68 79,50 5406,0(
Tota 157
catsme Tlkégretim 89 92,6( 8241,0(
On lisan 68 61,21 4162,00
Tota 157
dagitim ilkogretim 89 62,1¢ 5535,0(
On lisan 68 101,0¢ 6868,0(
Tota 157
Test Statistics
arin fiyat tutundurmi misteri iliskileri deger zincir tedarik gu¢ catsme dagitim
yonetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 1221,00 1816,0( 2620,001 2048,001 1883,000 1828,001 2992,00! 1816,001 1530,000
0
Wilcoxon W 3567,001 5821,0( 4966,00 4394,00 4229,000 4174,001 6997,000 4162,000 5535,00!
0
Z -6,752 -5,01% -1,46€ -3,52( -4,1¢9 -4,36¢ -,12¢ -5,01% -6,81%
Asymp. Sig. (-tailed; ,00C ,00C ,14% ,00C ,00C ,00C ,89¢ ,00C ,00C
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumu N Mean Ran Sum of Rank
ariin 1Ikogretim 89 204,8¢ 182315
Lisans 25E 161,2: 41108,5
Tota 344
fiyat Ilkogretim 89 126,77 112825
Lisans 25E 188,4¢ 48057,5
Tota 344
tutundurm: ilkogretim 89 162,5¢ 14468,01
Lisans 25E 175,90 44872,00
Tota 344
mikteri ili skileri yonetim ilkogretim 89 147,80 13156,5/
Lisans 25E 181,1: 46183,5
Tota 344
deger zincir Ilkégretim 89 144,6¢ 12875,01
Lisans 25E 182,2: 46465,00
Tota 344
tedarik zinciri yonetin ilkogretim 89 182,4¢ 16242,00
Lisans 25E 169,0: 43098,01
Tota 344
gui¢ Tlkogretim 89 150,0¢ 13355,01
Lisans 25E 180,3¢ 45985,01
Tota 344
catsme ilkégretim 89 195,4¢ 17395,01
Lisans 25E 164,4¢ 41945,01
Totzl 344
dagitim 1Ikogretim 89 165,97 14771,00
Lisans 25E 174,7¢ 44569,01
Tota 344
Test Statistics
artn fiyat tutundurmi msteri iliskileri deger zincir tedarik gu¢ cailsme dagitim
ydnetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 8468,501 7277,5( 10463,00 9151,501 8870,00! 10458,00 9350,00! 9305,00! 10766,00
0
Wilcoxon W 41108,50 11282,! 14468,00 13156,50 12875,00 43098,00 13355,00 41945,00 14771,00
00
Z -3,617 -5,80¢ -1,10% -2,752 -3,15¢ -1,107 -2,58¢ -2,98¢ -,83¢
Asymp. Sig. (-tailed, /00C /00C 26¢ 00€ 00z 26¢ 01C 00: 402
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumt N Mean Ran Sum of Rank
ardn Ilkogretim 89 92,68 8245,5(
Yiiksek Lisans 72 66,60 4795,5(
Tota 161
fiyat 1Ikogretim 89 95,91 8541,0(
Yiksek Lisan 72 62,50 4500,0(
Tota 161
tutundurm: Tlkégretim 89 87,51 7794,00
Yiiksek Lisan 72 72,88 5247,0(
Tota 161
misteri ili skileri yonetim ilkogretim 89 74,61 6640,0(
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Yiiksek Lisan 72 88,9( 6401,0(
Tota 161
deger zincir ilkogretim 89 91,5 8145,0(
Yiiksek Lisan 72 68,00 4896,0(
Tota 161
tedarik zinciri yonetin ilkogretim 89 84,4¢ 7515,0(
Yiiksek Lisan 72 76,7¢ 5526,0(
Tota 161
gug ilkogretim 89 91,7¢ 8164,0(
Yiksek Lisan 72 67,7¢ 4877,00
Tota 161
catsme Tlkégretim 89 83,6( 7440,5(
Yiiksek Lisan 72 77,7¢ 5600,5(
Tota 161
dagitim ilkogretim 89 74,7( 6648,5(
Yiiksek Lisan 72 88,7¢ 6392,5(
Tota 161
Test Statistics
ardn fiyat tutundurmi misteri iliskileri deger zincir tedarik gug catsme dagitim
ydnetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 2167,501 1872,0( 2619,00 2635,001 2268,00! 2898,001 2249,000 2972,501 2643,50'
0
Wilcoxon W 4795,501 4500,0( 5247,00 6640,001 4896,00! 5526,00! 4877,000 5600,501 6648,500
0
Z -3,59¢ -4,77¢ -2,04¢ -1,95¢ -3,32¢ -1,08€ -3,36% -1,01% -2,23%
Asymp. Sig. (-tailed; ,00C ,00C ,041 ,051 ,001 271 ,001 ,311 ,02€
Manr-Whitney Tes
Rank:
egitim durumu N Mean Ran Sum of Rank
ariin Lise 55€ 321,27 178628,0
On lisan 68 240,7¢ 16372,01
Tota 624
fiyat Lise 55€ 309,97 172346,0
On lisan 68 333,1¢ 2265400
Tota 624
tutundurmi Lise 55€ 318,1¢ 176890,0
On lisan 68 266,3: 18110,01
Tota 624
miteri ili skileri yonetim Lise 55€ 324,80 180598,5
On lisan 68 211,7¢ 144015
Tota 624
deger zincir Lise 55€ 323,7% 180014,0
On lisan 68 220,3t 14986,01
Tota 624
tedarik zinciri yonetin Lise 55€ 323,0t 179619,0
On lisan 68 226,1¢ 15381,01
Tota 624
gug Lise 55€ 303,3¢ 168655,0
On lisan 68 387,40 26345,00
Tota 624
catsme Lise 55€ 320,4% 178180,0
On lisan 68 247,3t 16820,01
Tota 624
dagitim Lise 55€ 307,0t 170724,0
On lisan 68 357,00 24276,00
Tota 624
Test Statistics
ardn fiyat tutundurmi misteri iliskileri deger zincir tedarik gug catsme dagitim
ydnetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 14026,00 17500,( 15764,00 12055,50 12640,00 13035,00 13809,00 14474,00 15878,00
00
Wilcoxon W 16372,00 17234¢ 18110,00 14401,50 14986,00 15381,00 168655,00 16820,00 170724,00
000
Z -3,52( -1,16( -2,27: -4,92% -4,51% -4,20¢ -3,781 -3,66¢ -3,56(
Asymp. Sig. (-talled, /00C 24€ 02¢ /00C /00C /00C /00C /00C /00C
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumt N Mean Ran Sum of Rank
ariin Lise 55€ 411,8: 228971,0
Lisans 25E 395,31 100295,0
Tota 811
fiyat Lise 55€ 401,07 222975,0
Lisans 25E 416,80 106291,0
Tota 811
tutundurmi Lise 55€ 415,00 230754,0
Lisans 25E 386,3: 98512,0
Tota 811
misteri iliskileri yonetimi Lise 55€ 404,9( 225126,0
Lisans 25E 408,3¢ 104140,0
Tota 811
deger zincir Lise 55€ 391,0¢ 2174275
Lisans 25E 438,5¢ 111838,5
Tota 811
tedarik zinciri yonetin Lise 55€ 402,8¢ 223982,5
Lisans 25E 412,8¢ 105283,5
Tota 811
gug Lise 55€ 367,4¢ 204306,5
Lisans 25E 490,04 124959,5
Tota 811
catsme Lise 55€ 412,6: 229416,5
Lisan: 25E 391,57 99849,5!
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Tota 811
dagitim Lise 55€ 442,0¢ 245802,5
Lisans 25E 327,3. 83463,5!
Tota 811
Test Statistics
ardn fiyat tutundurmi misteri iliskileri deger zincir tedarik gug catsme dagitim
yonetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 67655,00 68129,( 65872,00 70280,00 62581,50 69136,50 49460,50 67209,50 50823,50
00
Wilcoxon W 100295,00 222975 98512,00 225126,00 217427,50 223982,50 204306,50 99849,50 83463,50
000
Z -1,05¢ -1,03¢ -1,641 -,19¢ -2,71¢ -57C -7,18% -1,39C -8,64¢
Asymp. Sig. (-tailed; ,291 ,30C ,101 ,84% ,007 ,56¢ ,00C ,168 ,00C
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumu N Mean Ran Sum of Rank
Uriin Lise 55€ 318,8¢ 177294,5
Yiksek Lisan 72 280,7: 202115
Tota 62¢
Fiyal Lise 55€ 331,3; 184211,0
Yiiksek Lisan 72 184,6¢ 13295,01
Tota 62¢
Tutundurmi Lise 55€ 326,30 1814415
Yiiksek Lisan 72 223,10 16064,5
Tota 62¢
Miisteri iliskileri yonetim Lise 55€ 312,5. 173754,0
Yiiksek Lisan 72 329,8¢ 23752,01
Tota 62¢
Deger zincir Lise 55€ 328,9° 182907,0
Yiksek Lisan 72 202,7¢ 14599,01
Tota 62¢
Tedarik zinciri yonetin Lise 55€ 310,5¢ 172660,0
Yiiksek Lisan 72 345,0¢ 24846,01
Tota 62¢
Giig Lise 55€ 319,04 177384,5
Yiiksek Lisan 72 279,47 20121,5!
Tota 62¢
Catsme Lise 55€ 312,0¢ 173514,0
Yiksek Lisan 72 333,20 23992,0
Tota 62¢
Dagitim Lise 55€ 320,2¢ 178052,0
Yiksek Lisan 72 270,1¢ 19454,01
Tota 62¢
Test Statistics
artn fiyat tutundurmi misteri iligkileri deger zincir tedarik g catsme dagitim
yonetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 17583,50 10667,( 13436,50 18908,00 11971,00 17814,00 17493,50 18668,00 16826,00
00
Wilcoxon W 20211,50 13295,( 16064,50 173754,00 14599,00 172660,00 20121,50 173514,00 19454,00
00
Z -1,691 -7,25¢% -4,62¢ -771 -5,632 -1,531 -1,802 -1,10¢ -3,320
Asymp. Sig. (-tailed, ER 00C /00C 441 /00C 126 072 26¢ 001
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumt N Mean Ran Sum of Rank
Uriin On lisan 68 138,9( 9445,0(
Lisans 25E 16¢€,1€ 42881,01
Tota 328
Fiyal On lisan 68 166,8! 11346,01
Lisans 25E 160,7- 40980,01
Tota 32t
Tutundurm: On lisan 68 145,9¢ 9925,0(
Lisans 25E 166,2¢ 42401,00
Tota 32t
Miisteri iliskileri yonetim On lisan 68 99,2% 6747,5(
Lisans 25E 178,7¢ 45578,5
Tota 328
Deger zincir On lisan 68 101,7¢ 6922,0(
Lisans 25E 178,0 45404,01
Tota 328
Tedarik zinciri yonetin On lisan 68 127,0: 8637,0(
Lisans 25E 171,30 43689,01
Tota 328
Giig On lisan 68 152,5( 10370,01
Lisans 25E 164,50 41956,01
Tota 328
Catsme On lisan 68 138,7¢ 9436,0(
Lisans 25E 168,2( 42890,01
Tota 328
Dagitim On lisan 68 218,5( 14858,01
Lisans 25E 146,9¢ 37468,00
Tota 328
Test Statistics
arin fiyat tutundurmi misteri iliskileri deger zincir tedarik gl¢ catsms dagitim
yonetimi zinciri
yonetimi
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Manr-Whitney U 7099,000  8340,0( 7579,000 4401,501 4576,001 6291,000 8024,00! 7090,001 4828,001
0
Wilcoxon W 9445,001 40980,( 9925,001 6747,501 6922,000 8637,00! 10370,00 9436,00! 37468,00
00
Z -2,321 -572 -1,60¢ -6,30¢€ -6,09¢ -3,49¢ -1,032 -2,61C -6,797
Asymp. Si¢. (2-tailed, 02C 567 10¢ /00C /00C /00C 30z 00¢ /00C
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumt N Mean Ran Sum of Rank
arin On lisan 68 66,8t 4546,0(
Yiiksek Lisan 72 73,9¢ 5324,0(
Tota 140
fiyat On lisan 68 90,2¢ 6138,0(
Yiksek Lisan 72 51,8t 3732,00
Tota 14C
tutundurm: On lisan 68 68,32 4646,0(
Yiksek Lisan 72 72,5¢ 5224,0
Tota 14C
misteri iliskileri yonetim On lisan 68 56,77 3860,5(
Yiiksek Lisan 72 83,41 6009,5(
Tota 14C
deger zincir On lisan 68 74,1% 5040,01(
Yiiksek Lisan 72 67,0¢ 4830,0(
Tota 14C
tedarik zinciri yonetin On lisan 68 54,1( 3679,0(
Yiksek Lisan 72 85,9¢ 6191,0(
Tota 14C
gug On lisan 68 81,31 5529,0(
Yiksek Lisan 72 60,2¢ 4341,0
Tota 14C
catsme On lisan 68 58,71 3992,0(
Yiiksek Lisan 72 81,6¢ 5878,0(
Tota 14C
dagitim On lisins 68 82,0( 5576,0(
Yiiksek Lisan 72 59,67 429400
Tota 14C
Test Statistic’
Uriin Fiyal Tutundurm: Musteri iliskileri Deger zincir Tedarik Giig Catsme Dagitim
yonetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 2200,00¢ 1104,0( 2300,00¢ 1514,501 2202,00! 1333,001 1713,000 1646,00 1666,00!
0
Wilcoxon W 4546,000 3732,00 4646,000 3860,501 4830,00! 3679,00 4341,000 3992,00¢ 4294,000
0
Z -1,04¢ -6,001 -,634 -3,961 -1,052 -4,76¢ -4,34¢ -3,86¢ -5,08(
Asymp. Sig. (z-tailed; ,29€ ,00C ,52€ ,00C ,298 ,00C ,00C ,00C ,00C
Mann-Whitney Test
Rank:
egitim durumu N Mean Ran Sum of Rank
Uriin Lisans 25E 166,0: 42335,5
Yiiksek Lisan 72 156,8¢ 11292,5C
Tota 327
Fiyat Lisan: 25E 183,2¢ 46727,00
Yiiksek Lisan 72 95,8t 6901,0(
Tota 327
Tutundurmi Lisan: 25¢ 168,8¢ 43053,01
Yiiksek Lisan 72 146,8¢ 10575,01
Tota 321
Msteri iliskileri yonetim Lisan: 25E 163,6¢ 41734,5
Yiksek Lisan 72 165,1¢ 11893,5
Tota 321
Deger zincir Lisan: 25E 179,7¢ 45837,5!
Yiiksek Lisan 72 108,2( 7790,5(
Tota 327
Tedarik zinciri yonetin Lisan: 25E 162,1! 41348,0C
Yiiksek Lisan 72 170,5¢ 12280,01
Tota 327
Giig Lisans 25E 176,7¢ 45081,5
Yiiksek Lisan 72 118,7( 8546,5(
Tota 321
Catsmz Lisan: 25E 159,8¢ 40768,5!
Yiksek Lisan 72 178,6( 12859,5
Tota 321
Dagitim Lisan: 25E 159,5¢ 40684,5!
Yiksek Lisan 72 179,77 129435
Tota 327
Test Statistics
Urtin Fiyat Tutundurm: Msteri iliskileri Deger zincir Tedarik Gig Catsme Dagitim
ydnetimi zinciri
yonetimi
Manr-Whitney L 8664,501 4273,00 7947,001 9094,501 5162,500 8708,00! 5918,50! 8128,501 8044,50'
0
Wilcoxon W 11292,50 6901,0( 10575,00 41734,50 7790,500 41348,00 8546,50! 40768,50 40684,50
0
Z -, 73t -7,71¢ -1,762 -,122 -5,815 -,67C -4,89¢ -1,72¢ -1,87¢
Asymp. Sig. (-tailed 468 ,00C ,07¢ ,908 ,00C ,508 ,00C ,08¢ ,06C
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Tablo-39. Dasitici Bayi Birlesim Analizine Gore istatistikler

Descriptives

Mean Std. Std. Error 95% Confidence Minimu Maximu
Deviation Interval for Mean m m
Lower Upper
Bound Bound
Uriin Dagitim 40 4,3083 , 44745 ,07075 4,1652 4,4514 3,50 05,0
Bayi 1000 4,4577 ,43064 ,01362 4,4309 4,4844 2,83 ,00 5
Musteri 204 4,2801 ,42536 ,02978 4,2214 4,3388 2,86 00 5,
Total 1244 4,4237 ,43545 ,01235 4,3995 4,4480 2,83 5,00
Fiyat Dazitim 40 4,5000 ,67937 ,10742 4,2827 4,7173 3,00 05,0
Bayi 1000 4,3990 ,85588 ,02707 4,3459 4,4521 1,00 ,00 5
Msteri 204 4,4314 ,57037 ,03993 4,3526 4,5101 3,00 00 5,
Total 1244 4,4076 ,81042 ,02298 4,3625 4,4526 1,00 5,00
Tutundurma Daitim 40 3,7250 ,72013 ,11386 3,4947 3,9553 2,25 05,0
Bayi 1000 3,8725 ,64365 ,02035 3,8326 3,9124 1,50 ,00 5
Musteri 204 3,2843 ,89059 ,06235 3,1614 3,4073 1,50 00 5,
Total 1244 3,7713 , 72525 ,02056 3,7310 3,8116 1,50 5,00
Musteri Dagitim 40 4,3179 ,35510 ,05615 4,2043 4,4314 3,43 05,0
ili skileri Bayi 1000 4,3317 ,41764 ,01321 4,3058 4,3576 3,29 ,00 5
yénetimi Msteri 204 4,1667 56827 103979 4,0882 4,2451 2,50 005,
Total 1244 4,3042 ,44789 ,01270 4,2793 4,3291 2,50 5,00
Deger Dagitim 40 3,8333 , 71213 ,11260 3,6056 4,0611 2,67 05,0
zinciri Bayi 1000 3,8063 ,70015 ,02214 3,7629 3,8498 233,005
Msteri 204 3,8627 , 77573 ,05431 3,7557 3,9698 2,00 00 5,
Total 1244 3,8165 , 71317 ,02022 3,7768 3,8561 2,00 5,00
Tedarik Dagitim 40 4,3313 ,48084 ,07603 4,1775 4,4850 3,63 05,0
zinciri Bayi 1000 4,2380 ,47856 ,01513 4,2083 4,2677 2,75 ,00 5
Musteri 204 4,0098 , 71224 ,04987 3,9115 4,1081 1,50 00 5,
Total 1244 4,2036 ,53086 ,01505 4,1740 4,2331 1,50 5,00
Glg Daitim 40 4,6250 ,41986 ,06639 4,4907 4,7593 4,00 05,0
Bayi 1000 4,2625 ,63265 ,02001 4,2232 4,3018 2,00 ,00 5
Msteri 204 4,1961 , 79455 ,05563 4,0864 4,3058 2,00 00 5,
Total 1244 4,2633 ,65974 ,01871 4,2266 4,3000 2,00 5,00
ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Uriin Between Groups 5,892 2 2,946 15,910 ,000
Within Groups 229,800 1241 ,185
Total 235,692 1243
Fiyat Between Groups ,531 2 ,265 ,404 ,668
Within Groups 815,838 1241 ,657
Total 816,369 1243
Tutundurma Between Groups 58,707 29,353 61,212 00 ,0
Within Groups 595,104 1241 ,480
Total 653,810 1243
Musteri Between Groups 4,623 2 2,312 11,722 ,000
ili skileri Within Groups 244,725 1241 1197
yonetimi Total 249,348 1243
Deger Between Groups ,551 2 275 541 ,582
zinciri Within Groups 631,650 1241 ,509
Total 632,201 1243
Tedarik Between Groups 9,497 2 4,748 17,291 ,000
zinciri Within Groups 340,791 1241 ,275
Total 350,288 1243
Glg Between Groups 6,156 2 3,078 7,141 ,001
Within Groups 534,876 1241 ,431
Total 541,031 1243
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Multiple Comparisons

Dependent (1) grup (J) grup Mean Std. Error Sig. 95% Confidence
Variable Differenc Interval
e (- Lower Upper
Bound Bound
Uriin Dagitim Bayi -,14933 ,06939 080 -,3122 ,0135
Msteri ,02822 ,07441 ,924 -,1464 ,2028
Bayi Dasitim ,14933 ,06939 ,080 -,0135 ,3122
Musteri ,17755 ,03306 ,000 ,1000 ,2551
Msteri Dagitim -,02822 ,07441 ,924 -,2028 ,1464
Bayi -,17755 ,03306 ,000 -,2551 -,1000
Fiyat Dagitim Bayi ,10100 ,13074 720 -,2058 ,4078
Msteri ,06863 ,14021 876 -,2604 ,3976
Bayi Dagitim -,10100 ,13074 720 -,4078 ,2058
Msteri -,03237 ,06229 862 -,1785 ,1138
Msteri Dasitim -,06863 ,14021 ,876 -,3976 ,2604
Bayi ,03237 ,06229 ,862 -,1138 ,1785
Tutundurma Daitim Bayi -,14750 ,11166 ,384 -,4095 ,1145
Msteri 44069 ,11975 ,001 ,1597 , 7217
Bayi Dagitim ,14750 ,11166 ,384 -,1145 ,4095
Msteri ,58819 ,05320 ,000 ,4634 , 7130
Musteri Dagitim -,44069 ,11975 ,001 -, 7217 -,1597
Bayi -,58819 ,05320 ,000 -,7130 -,4634
Musteri Dagitim Bayi -,01386 ,07160 ,980 -,1819 ,1542
ili Sk"e_fi . Musteri ,15119 ,07679 ,120 -,0290 ,3314
yonetimi Bayi Dagitim ,01386 ,07160 ,980 -,1542 ,1819
Msteri ,16505 ,03412 ,000 ,0850 ,2451
Musteri Dagitim -,15119 ,07679 ,120 -,3314 ,0290
Bayi -,16505 ,03412 ,000 -,2451 -,0850
Deger Dagitim Bayi ,02700 ,11504 ,970 -,2429 ,2969
zinciri Musteri -,02941 ,12337 ,969 -,3189 ,2601
Bayi Dasitim -,02700 ,11504 ,970 -,2969 ,2429
Musteri -,05641 ,05481 ,559 -,1850 ,0722
Msteri Dagitim ,02941 ,12337 ,969 -,2601 ,3189
Bayi ,05641 ,05481 559 -,0722 ,1850
Tedarik Dagitim Bayi ,09325 ,08450 ,512 -,1050 ,2915
zinciri Msteri 32145 /09062 001 11088 5341
Bayi Dagitim -,09325 ,08450 ,512 -,2915 ,1050
Musteri ,22820 ,04026 ,000 ,1337 ,3227
Msteri Dasitim -,32145 ,09062 ,001 -,5341 -,1088
Bayi -,22820 ,04026 ,000 -,3227 -,1337
Glg Da&itim Bayi ,36250 ,10586 ,002 ,1141 ,6109
Msteri 42892 ,11352 000 ,1625 ,6953
Bayi Dagitim -,36250 ,10586 002 -,6109 -,1141
Msteri ,06642 ,05044 ,386 -,0519 ,1848
Musteri Dagitim -,42892 ,11352 ,000 -,6953 -,1625
Bayi -,06642 ,05044 ,386 -,1848 ,0519

*. The mean difference is significant at the 0.6¢el.

Uriin

Grup N Subset for alpha = 0.05

1 2
Musteri 204 4,2801
Dagitim 40 4,3083
Bayi 1000 4,4577
Sig. 1891 1,000

Fiyat

Grup N Subset for alpha = 0.05

1
Bayi 1000 4,3990
Musteri 204 4,4314
Dagitim 40 4,5000
Sig. ,661

Tutundurma

Grup N Subset for alpha = 0.05

1 2
Musteri 204 3,2843
Dagitim 40 3,7250
Bayi 1000 3,8725
Sig. 1,000 ,299

Miisteri iliskileri Yénetimi

Grup N Subset for alpha = 0.05

1 2
Musteri 204 4,1667
Dagitim 40 4,3179
Bayi 1000 4,3317
Sig. 1,000 ,974
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Deger zinciri

Grup N Subset for alpha = 0.05
1
Bayi 1000 3,8063
Dagitim 40 3,8333
Musteri 204 3,8627
Sig. ,846
Tedarik zinciri
Grup N Subset for alpha = 0.05
1 2
Musteri 204 4,0098
Bayi 1000 4,2380
Dagitim 40 4,3313
Sig. 1,000 ,430
Glg
Grup N Subset for alpha = 0.05
1 2
Musteri 204 4,1961
Bayi 1000 4,2625
Dagitim 40 4,6250
Sig. , 761 1,000
Kruskal
Wallis Test
Ranks
Grup N Mean
Rank
Uriin Qiatim 40 523,11
Bayi 1000 657,38
Musteri 204 471,01
Total 1244
Fiyat Daitim 40 651,95
Bayi 1000 627,15
Musteri 204 593,95
Total 1244
Tutundurma Daitim 40 587,60
Bayi 1000 667,51
Musteri 204 408,72
Total 1244
Musteri iliskileri Dagitim 40 627,14
y6netimi Bayi 1000 639,42
Musteri 204 538,66
Total 1244
Deger zinciri Daitim 40 616,95
Bayi 1000 614,35
Musteri 204 663,54
Total 1244
Tedarik zinciri D&itim 40 703,93
Bayi 1000 639,91
Musteri 204 521,22
Total 1244
Glg Daitim 40 819,50
Bayi 1000 617,59
Musteri 204 607,93
Total 1244
Test Statistics”
Uriin Fiyat Tutundur Miisteri
ma ili skileri
yonetimi
Chi-Square 49,433 2,191 89,860 13,432
df 2 2 2 2
Asymp. Sig. ,000 ,334 ,000 ,001
Mann-
Whitney
Test
Ranks
Grup N Mean Sum of
Rank Ranks
Uriin Dagitim 40 419,16 16766,50
Bayi 1000 524,55 524553,5
0
Total 1040
Fiyat Dazitim 40 540,55 21622,00
Bayi 1000 519,70 519698,0
0
Total 1040
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Tutundurma Daitim 40 457,10 18284,00
Bayi 1000 523,04 523036,0
0
Total 1040
Musteri Dagitim 40 510,04 20401,50
iliskileri Bayi 1000 520,92 520918,5
yonetimi 0
Total 1040
Deger Dagitim 40 521,35 20854,00
zinciri Bayi 1000 520,47  520466,0
0
Total 1040
Tedarik Dagitim 40 578,23 23129,00
zinciri Bayi 1000 518,19 518191,0
0
Total 1040
Glg Daitim 40 688,50 27540,00
Bayi 1000 513,78 513780,0
0
Total 1040
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutundur Musteri Deger Tedarik Glg
ma iliskileri zinciri zinciri
yonetimi
Mann- 15946,5 19198,000 17464,00 19581,50 19966,00 17691,00  13280,00
Whitney U 00 0 0 0 0 0
Wilcoxon W 16766,5 519698,000 18284,00 20401,50 520466,0 518191,0 513780,0
00 0 0 00 00 00
Z -2,200 -,487 -1,377 -,226 -,018 -1,245 -3,752
Asymp. Sig. ,028 ,627 ,168 ,821 ,985 ,213 ,000
(2-tailed)
a. Grouping Variable: grup
Mann-
Whitney
Test
Ranks
Grup N Mean Sum of
Rank Ranks
Uriin Dagitim 40 124,45 4978,00
Musteri 204 122,12 24912,00
Total 244
Fiyat Dasitim 40 131,90 5276,00
Musteri 204 120,66 24614,00
Total 244
Tutundurma Daitim 40 151,00 6040,00
Musteri 204 116,91 23850,00
Total 244
Msteri Dagitim 40 137,60 5504,00
ili skileri Musteri 204 119,54 24386,00
yonetimi Total 244
Deger Dagitim 40 116,10 4644,00
zinciri Musteri 204 123,75 25246,00
Total 244
Tedarik Dagitim 40 146,20 5848,00
zinciri Musteri 204 117,85 24042,00
Total 244
Glg Daitim 40 151,50 6060,00
Musteri 204 116,81 23830,00
Total 244
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutundur Musteri Deger Tedarik Glg
ma iliskileri zinciri zinciri
yonetimi
Mann- 4002,00 3704,000 2940,000 3476,000 3824,000 3132,000 20Q0,0
Whitney U 0
Wilcoxon W 24912,0 24614,000 23850,00 24386,00 4644,000 24042,00 23830,00
00 0 0 0 0
Z -,193 -1,040 -2,805 -1,487 -,636 -2,374 -3,048
Asymp. Sig. ,847 ,298 ,005 ,137 ,525 ,018 ,002
(2-tailed)

a. Grouping Variable: grup

306



ann-

Whitney
Test
Ranks
Grup N Mean Sum of
Rank Ranks
Ortn Bayi 1000 633,33 633326,0
0
Musteri 204 451,39 92084,00
Total 1204
Fiyat Bayi 1000 607,95 607948,0
0
Musteri 204 575,79 117462,0
0
Total 1204
Tutundurma Bayi 1000 644,97 644972,0
0
Musteri 204 394,30 80438,00
Total 1204
Musteri Bayi 1000 619,00 619000,0
ili skileri 0
y6netimi Msteri 204 521,62  106410,0
0
Total 1204
Deger Bayi 1000 594,38 594384,0
zinciri 0
Musteri 204 642,28 131026,0
0
Total 1204
Tedarik Bayi 1000 622,21 622214,0
zinciri 0
Musteri 204 505,86 103196,0
0
Total 1204
Gug Bayi 1000 604,31 604312,0
0
Musteri 204 593,62 121098,0
0
Total 1204
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutundurma Msteri Deger Tedarik Glg
iliskileri zinciri zinciri
yonetimi
Mann- 71174,0 96552,000 59528,00 85500,00 93884,00 82286,00 100188,0
Whitney U 00 0 0 0 0 00
Wilcoxon W 92084,0 117462,000 80438,00 106410,0 594384,0 103196,0 121098,0
00 0 00 00 00 00
Y4 -6,858 -1,356 -9,467 -3,658 -1,811 -4,374 -,413
Asymp. Sig. ,000 175 ,000 ,000 ,070 ,000 ,679
(2-tailed)
Tablo-40. Musteri Birle sim Analizine Gore Istatistikler
Descriptives
N Mean Std. Deviation Std. 95% Confidence Interval for Mean Minimu  Maximum
Error Lower Bound Upper Bound m
Uriin 2 ya 44 4,2338 ,48625 ,07331 4,0859 4,3816 3,43 5,00
ve alti
3ya 80 4,1929 ,49856 ,05574 4,0819 4,3038 2,86 5,00
4 ya& 44 4,4935 ,25676 ,03871 4,4154 4,5716 4,00 4,86
5 ya 24 4,3333 ,21754 ,04440 4,2415 4,4252 4,14 4,71
6 ya 12 4,1429 ,00000 ,00000 4,1429 4,1429 4,14 4,14
ve
Ustl
Total 204  4,2801 ,42536 ,02978 4,2214 4,3388 2,86 ,005
Fiyat 2y3 44 4,4545 ,50369 ,07593 4,3014 4,6077 4,00 5,00
ve alti
3ya 80 4,3500 ,57589 ,06439 4,2218 4,4782 3,00 5,00
4y 44 4,6364 ,48661 ,07336 4,4884 4,7843 4,00 5,00
5ya 24 4,1667 ,70196 ,14329 3,8703 4,4631 3,00 5,00
6 ya 12 4,6667 ,49237 ,14213 4,3538 4,9795 4,00 5,00
ve
Ustl
Total 204  4,4314 ,57037 ,03993 4,3526 4,5101 3,00 ,005
Tutundurma 2 ya 44 2,9091 1,15272 ,17378 2,5586 3,2595 1,50 5,00
ve alti
3ya 80 3,2000 ,84419 ,09438 3,0121 3,3879 1,75 4,50

307



4 ya 44 3,6364 ,56408 ,08504 3,4649 3,8079 2,75 4,50
5ya 24 3,5833 ,81650 ,16667 3,2386 3,9281 2,50 5,00
6 yas 12 3,3333 ,61546 17767 2,9423 3,7244 2,50 3,75
ve
Ustl
Total 204 3,2843 ,89059 ,06235 3,1614 3,4073 1,50 ,00 5
Musteri 2 ya 44 4,0000 ,69327 ,10451 3,7892 4,2108 3,00 5,00
iligkileri ve alt
yonetimi 3ya 80 4,1250 ,58791 ,06573 3,9942 4,2558 2,50 5,00
4 ya 44 4,3636 ,42419 ,06395 4,2347 4,4926 3,67 5,00
5 ya 24 4,2778 , 37644 ,07684 4,1188 4,4367 3,67 4,67
6 ya 12 4,1111 ,53811 ,15534 3,7692 4,4530 3,67 4,83
ve
Ustl
Total 204 4,1667 ,56827 ,03979 4,0882 4,2451 2,50 ,00 5
Hizmet 2ya 44 4,5227 ,45051 ,06792 4,3858 4,6597 3,75 5,00
ve alti
3ya 80 4,3625 ,53055 ,05932 4,2444 4,4806 3,00 5,00
4y 44 4,6591 ,31015 ,04676 4,5648 4,7534 4,00 5,00
5ya 24 4,5000 , 14744 ,03010 4,4377 4,5623 4,25 4,75
6 ya 12 3,9167 ,88763 ,25624 3,3527 4,4806 2,75 4,75
ve
Ustl
Total 204 4,4510 /4988203492 4,3821 4,5198 2,75 ,00 5
Deger 2y 44 3,6364 194231 14206 3,3499 3,9229 2,50 5,00
zinciri ve alti
3ya 80 4,0500 ,52531 ,05873 3,9331 4,1669 3,00 5,00
4 ya 44 3,9545 , 76111 , 11474 3,7231 4,1859 2,50 5,00
5ya 24 3,7500 ,82092 ,16757 3,4034 4,0966 2,50 4,50
6 yas 12 3,3333 1,07309 ,30977 2,6515 4,0151 2,00 4,50
ve
usti
Total 204 3,8627 , 77573 ,05431 3,7557 3,9698 2,00 ,00 5
Tedarik 2 ya 44 4,2273 ,62370 ,09403 4,0376 4,4169 3,50 5,00
zinciri ve alti
3ya 80 3,9750 ,62592 ,06998 3,8357 4,1143 3,00 5,00
4 ya 44 4,0455 ,62708 ,09454 3,8548 4,2361 2,50 5,00
5 ya 24 4,0000 ,65938 ,13460 3,7216 4,2784 3,00 5,00
6 yas 12 3,3333 1,37069 ,39568 2,4624 4,2042 1,50 4,50
ve
usti
Total 204 4,0098 , 71224 ,04987 3,9115 4,1081 1,50 ,00 5
Glg 2ya 44 4,2727 ,75832 ,11432 4,0422 4,5033 3,00 5,00
ve alti
3ya 80 3,9500 ,80975 ,09053 3,7698 4,1302 2,00 5,00
4 ya 44 4,2727 ,75832 ,11432 4,0422 4,5033 3,00 5,00
5 ya 24 4,8333 ,38069 ,07771 4,6726 4,9941 4,00 5,00
6 ya 12 4,0000 ,85280 ,24618 3,4582 4,5418 3,00 5,00
ve
Ustl
Total 204 4,1961 ,79455 ,05563 4,0864 4,3058 2,00 ,00 5
ANOVA
Sum df Mean F Sig.
of Square
Square
S
Uriin Between 3,001 4 ,750 4,427 ,002
Groups
Within 33,727 199 ,169
Groups
Total 36,728 203
Fiyat Between 4,748 4 1,187 3,854 ,005
Groups
Within 61,291 199 ,308
Groups
Total 66,039 203
Tutundurma Between 14,392 4 3,598 4,883 ,001
Groups
Within 146,61 199 , 737
Groups 8
Total 161,01 203
0
Msteri Between 3,402 4 ,850 2,723 ,031
iligkileri Groups
yénetimi Within 62,154 199 312
Groups
Total 65,556 203
Hizmet Between 6,242 4 1,561 7,015 ,000
Groups
Within 44,268 199 ,222
Groups
Total 50,510 203
Deger Between 9,099 4 2,275 4,004 ,004
zinciri Groups
Within 113,05 199 ,568
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Groups 8
Total 122,15 203
7
Tedarik Between 7,727 4 1,932 4,036 ,004
zinciri Groups
Within 95,253 199 479
Groups
Total 102,98 203
0
Glg Between 15,569 4 3,892 6,880 ,000
Groups
Within 112,58 199 ,566
Groups 8
Total 128,15 203
7
Post Hoc Tests
Multiple Comparisons
Dependent (1) yas ) ya Mean Std. Error Sig. 95% Confidence Interval
Variable Difference Lower Bound Upper Bound
(-9)
Oriin 2 yas 3vya 104091 07727 984 -1718 2536
vealtt 4ya -,25974 08777 ,028 -,5014 -,0181
5ya -,09957 ,10447 ,876 -,3872 ,1880
6 ya ve ,09091 ,13407 ,961 -,2782 ,4600
usti
3ya 2ya ve -,04091 07727 1984 -,2536 1718
alti
4y -,30065 ,07727 ,001 -,5134 -,0879
5ya -,14048 ,09581 ,586 -,4042 ,1233
6 ya ve ,05000 ,12744 ,995 -,3008 ,4008
usti
4 yas 2 ya ve 125974 ,08777 ,028 ,0181 5014
alti
3ya ,30065 ,07727 ,001 ,0879 ,5134
5ya ,16017 ,10447 ,542 -,1274 4478
6 ya ve ,35065 ,13407 ,071 -,0184 , 7197
usti
5ya 2y ve ,09957 ,10447 ,876 -,1880 ,3872
alti
3ya ,14048 ,09581 ,586 -,1233 ,4042
4 ya -,16017 ,10447 ,542 -,4478 ,1274
6 ya; ve 119048 114555 1686 52102 5912
Ustl
6 yas 2 ya ve -,09091 ,13407 ,961 -,4600 ,2782
ve alti
ustu 3ya -,05000 ,12744 ,995 -,4008 ,3008
4 ya -,35065 ,13407 ,071 -, 7197 ,0184
5 yay -,19048 14555 686 5912 12102
Fiyat 2ya 3ya ,10455 ,10416 ,853 -,1822 ,3913
ve alti 4 ya -,18182 ,11832 ,540 -,5075 ,1439
5 ya ,28788 ,14083 ,249 -,0998 ,6756
6 ya; ve -21212 118074 766 -,7097 12854
usti
3y 2y ve -,10455 ,10416 ,853 -,3913 ,1822
alti
4 ya -,28636 110416 051 -5731 /0004
5 ya ,18333 ,12916 ,616 -,1722 ,5389
6 ya ve -,31667 ,17180 ,352 -,7896 ,1563
Ustl
4 ya 2y ve ,18182 ,11832 ,540 -,1439 ,5075
alti
3ya ,28636 ,10416 ,051 -,0004 ,5731
5ya 146970 ,14083 ,009 ,0820 ,8574
6 ya ve -,03030 ,18074 1,000 -,5279 4673
Ustl
5ya 2y ve -,28788 ,14083 ,249 -,6756 ,0998
alti
3ya -,18333 ,12916 ,616 -,5389 ,1722
4y -,46970 ,14083 ,009 -,8574 -,0820
6 ya ve -,50000 ,19621 ,084 -1,0402 ,0402
Ustl
6 yas 2 ya; ve 21212 118074 766 -,2854 17097
ve alti
ustu 3ya ,31667 ,17180 ,352 -,1563 ,7896
4y ,03030 ,18074 1,000 -,4673 ,5279
5ya ,50000 ,19621 ,084 -,0402 1,0402
Tutundurma  2ya 3 ya& -,29091 116110 373 - 7344 1526
ve alti 4 ya -,72727 ,18300 ,001 -1,2311 -,2235
5 ya -,67424 121782 ,019 -1,2739 -,0746
6 ya ve -,42424 ,27954 ,552 -1,1938 ,3453
Ustl
3y 2y ve ,29091 ,16110 373 -,1526 , 7344
alti
4y -,43636 ,16110 ,056 -,8799 ,0071
5ya -,38333 ,19977 ,311 -,9333 ,1666
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6 yas ve -,13333 ,26572 ,987 -,8649 ,5982
usti
4 ya 2 ya ve 72727 ,18300 ,001 ,2235 1,2311
alti
3ya ,43636 ,16110 ,056 -,0071 ,8799
5 ya& ,05303 ,21782 ,999 -,5466 ,6527
6 ya ve ,30303 ,27954 ,815 -,4665 1,0726
Ustu
5 ya& 2 ya ve 67424 ,21782 ,019 ,0746 1,2739
alti
3ya ,38333 ,19977 311 -,1666 ,0333
4 ya -,05303 ,21782 ,999 -,6527 ,5466
6 yas ve ,25000 ,30347 ,923 -,5855 1,0855
Ustu
6 ya& 2 ya& ve 42424 ,27954 ,552 -,3453 1,1938
ve alti
usti 3ya ,13333 ,26572 ,087 -,5982 ,8649
4 ya -,30303 ,27954 ,815 -1,0726 L4665
5 ya& -,25000 ,30347 ,923 -1,0855 ,5855
Musteri 2 ya& 3ya -,12500 ,10489 ,756 -,4138 ,1638
ili skileri vealtl  4ya -,36364 111915 ,022 -,6917 -,0356
yénetimi 5 ya -, 27778 ,14182 ,290 -,6682 1126
6 ya ve 11111 ,18201 973 -,6122 ,3899
Ustu
3ya 2 ya ve ,12500 ,10489 ,756 -,1638 ,4138
altl
4 ya -,23864 ,10489 157 -,5274 ,0501
5 ya -,15278 ,13007 ,766 -,5109 ,2053
6 ya ve ,01389 ,17301 1,000 -,4624 ,4902
ustu
4 ya 2 ya ve ,36364 ,11915 ,022 ,0356 ,6917
altl
3ya ,23864 ,10489 ,157 -,0501 5274
5 ya& ,08586 ,14182 974 -,3046 L4763
6 ya ve ,25253 ,18201 ,636 -,2485 ,7536
ustu
5 yas 2 yas ve 27778 ,14182 ,290 -,1126 ,6682
altl
3ya ,15278 ,13007 ,766 -,2053 ,5109
4 ya -,08586 ,14182 974 -,4763 ,3046
6 ya& ve ,16667 ,19759 917 -,3773 ,7106
usti
6 ya 2 ya ve 11111 ,18201 973 -,3899 ,6122
ve alti
usti 3ya -,01389 ,17301 1,000 -,4902 4624
4 ya -,25253 ,18201 ,636 -,7536 ,2485
5 ya& -,16667 ,19759 ,917 -,7106 3773
Hizmet 2vya 3ya 116023 ,08852 371 -,0835 ,4039
vealtl  4ya -,13636 ,10056 ,656 -, 4132 ,1405
5 ya& ,02273 ,11969 1,000 -,3068 ,3522
6 ya& ve ,60606 ,15360 ,001 ,1832 1,0289
ustu
3y 2 yas ve -,16023 ,08852 371 -,4039 ,0835
alti
4 ya -,29659 ,08852 ,008 -,5403 -,0529
5 ya& -,13750 ,10977 ,720 -,4397 ,1647
6 ya ve ,44583 ,14601 ,021 ,0439 ,8478
usti
4 yas 2 yas ve ,13636 ,10056 ,656 -,1405 14132
alti
3ya ,29659 ,08852 ,008 ,0529 ,5403
5 ya& ,15909 ,11969 673 -,1704 ,4886
6 yas ve 74243 ,15360 ,000 ,3196 1,1653
usti
5 ya& 2 ya ve -,02273 ,11969 1,000 -,3522 ,3068
alti
3ya ,13750 ,10977 ,720 -,1647 ,4397
4 ya -,15909 ,11969 673 -,4886 /1704
6 yas ve ,58333 16675 ,005 ,1243 1,0424
Ustu
6 ya& 2 ya& ve -,60606 ,15360 ,001 -1,0289 -,1832
ve alti
tsti 3ya -,44583 ,14601 ,021 -,8478 -,0439
4 ya -,74242 115360 ,000 -1,1653 -,3196
5 ya -,58333 116675 ,005 -1,0424 -,1243
Deger 2 y& 3ya -,41364 ,14147 ,031 -,8031 -,0242
zinciri vealtl 4 ya -,31818 ,16070 ,280 -,7606 1242
5 ya& -,11364 ,19127 ,976 -,6402 ,4129
6 ya ve ,30303 ,24547 ,731 -,3727 ,9788
usti
3ya 2 ya ve 41364 ,14147 ,031 ,0242 ,8031
alti
4 ya ,09545 ,14147 ,962 -,2940 ,4849
5 ya& ,30000 ,17542 1430 -,1829 ,7829
6 yas ve 71667 123334 ,020 ,0743 1,3590
Ustu
4 yay 2 ya ve ,31818 ,16070 ,280 -,1242 ,7606
alti
3ya -,09545 ,14147 ,962 -,4849 ,2940
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5 yas 20455 19127 822 -.3220 7311
6 ya; ve 162121 124547 088 -,0546 1,2970
Ustl
5ya 2yg ve ,11364 ,19127 ,976 -,4129 ,6402
alti
3ya -,30000 ,17542 ,430 -,7829 ,1829
4ya -,20455 19127 822 - 7311 13220
6 ya ve ,41667 ,26649 ,523 -,3170 1,1503
Ustl
6 yas 2 ya ve -,30303 ,24547 , 731 -,9788 3727
ve alti
ustu 3ya -,71667 ,23334 ,020 -1,3590 -,0743
4 ya -,62121 24547 088 -1,2970 10546
5ya -,41667 ,26649 ,523 -1,1503 ,3170
Tedarik 2 ya 3ya ,25227 ,12985 ,298 -,1052 ,6098
zinciri ve alti 4 ya ,18182 ,14750 ,732 -,2243 ,5879
5 ya 22727 17556 695 -,2560 7106
6 ya ve ,89394 ,22531 ,001 ,2737 1,5142
Ustl
3y 2y ve -,25227 ,12985 ,298 -,6098 ,1052
alti
4 ya -,07045 ,12985 ,983 -,4279 ,2870
5 yay -,02500 116102 1,000 -,4683 4183
6 ya ve ,64167 ,21418 ,025 ,0521 1,2313
Ustl
4 ya 2y ve -,18182 ,14750 , 732 -,5879 ,2243
alti
3ya ,07045 ,12985 ,983 -,2870 ,4279
5ya ,04545 ,17556 ,999 -,4379 ,5288
6 ya ve 71212 ,22531 ,015 ,0918 1,3324
Ustl
5 ya 2ya ve 22727 117556 1695 -,7106 12560
alti
3ya ,02500 ,16102 1,000 -,4183 ,4683
4y -,04545 ,17556 ,999 -,5288 ,4379
6 ya ve ,66667 ,24461 ,054 -,0067 1,3401
usti
6 yas 2 ya; ve -,89394 122531 001 15142 2737
ve alti
ustu 3ya -,64167 ,21418 ,025 -1,2313 -,0521
4 ya -,71212 ,22531 ,015 -1,3324 -,0918
5 yas -,66667 24461 054 -1,3401 0067
Giig 2vya 3ya 132273 114118 154 -,0659 7114
vealt ~ 4ya 100000 116036 1,000 -,4415 14415
5ya -,56061 ,19087 ,030 -1,0861 -,0351
6 ya ve ,27273 ,24496 , 799 -,4016 ,9471
Ustl
3yas 2 yas ve -,32273 14118 1154 7114 ,0659
alti
4y -,32273 ,14118 ,154 -, 7114 ,0659
5ya -,88333 ,17506 ,000 -1,3653 -,4014
6 ya ve -,05000 ,23285 1,000 -,6910 ,5910
usti
4 ya 2ya ve /00000 116036 1,000 -4415 4415
alti
3ya ,32273 ,14118 ,154 -,0659 , 7114
5ya -,56061 ,19087 ,030 -1,0861 -,0351
6 ya; ve 27273 124496 799 -, 4016 19471
usti
5yas 2y ve ,56061 ,19087 ,030 ,0351 1,0861
alti
3ya ,88333 ,17506 ,000 ,4014 1,3653
4 ya ,56061 ,19087 ,030 ,0351 1,0861
6 ya ve ,83333 ,26593 ,017 ,1012 1,5654
Ustl
6 yas 2 ya ve -,27273 ,24496 , 799 -,9471 ,4016
ve alti
ustu 3ya ,05000 ,23285 1,000 -,5910 ,6910
4 ya 27273 124496 799 -9471 4016
5 ya -,83333 126593 017 -1,5654 -,1012
Homogeneous Subsets
Uriin
yas N Subset for alpha =
0.05
1 2
6 ya ve 12 4,1429
usti
3ya 80 4,1929 4,1929
2 ya ve alti 44 4,2338 4,2338
5ya 24 4,3333 4,3333
4 yay 44 4,4935
Sig. 430 058
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Fiyat

yas N Subset for alpha =
0.05
1 2
5 ya 24 4,1667
3ya 80 43500  4,3500
2 ya ve alti 44 4,4545 44545
4y 44 4,6364
6 ya ve 12 4,6667
usti
Sig. 311 220
Tutundurma
yas N Subset for alpha =
1 2
2 ya ve alti 44 2,9091
3ya 80 3,2000 3,2000
6 ya ve 12 3,3333 3,3333
usti
5 yay 24 3,5833
4 ya 44 3,6364
Sig. ,361 ,332
Miisteri iliskileri Yénetimi
yas N Subset for
alpha =
0.05
1
2 ya ve alti 44 4,0000
6 ya ve 12 4,1111
Ustl
3ya 80 4,1250
5 ya 24 4,2778
4 yay 44 4,3636
Sig. 118
Hizmet
yas N Subset for alpha =
0.05
1 2
6 ya ve 12 3,9167
Ustl
3ya 80 4,3625
5 ya 24 4,5000
2 ya ve alti 44 4,5227
4 yay 44 4,6591
Sig. 1,000 141
Deger Zinciri
yas N Subset for alpha =
0.05
1 2
6 ya ve 12 3,3333
usti
2 ya ve alti 44 3,6364  3,6364
5 ya 24 3,7500  3,7500
4y 44 3,9545
3ya 80 4,0500
Sig. ,249 ,256
Tedarik Zinciri
yas N Subset for alpha =
0.05
1 2
6 ya; ve 12 3,3333
Ustl
3ya 80 3,9750
5 yas 24 4,0000
4 yay 44 4,0455
2 ya ve alti 44 4,2273
Sig. 1,000 ,662
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Glg

yas N Subset for alpha =
0.05
1 2
3yas 80 3,9500
6 yas ve 12 4,0000
usta
2 ya ve alti 44 4,2727
4y 44 4,2727
5 yas 24 4,8333
Sig. ,508 1,000
Kruskal-Wallis Test
Ranks
yas N Mean
Rank
Uriin 2 ya 44 91,95
ve alti
3vya 80 89,90
4y 44 136,50
5 ya 24 112,50
6 ya 12 80,50
ve
usti
Total 204
Fiyat 2y3 44 103,05
ve alti
3ya 80 95,00
4 yay 44 120,86
5ya 24 82,17
6 ya 12 123,83
ve
usti
Total 204
Tutundurma 2ya 44 74,50
ve alti
3ya 80 98,90
4 ya 44 127,23
5 ya 24 11917
6 ya 12 105,17
ve
usti
Total 204
Musteri 2 ya 44 85,23
iligkileri ve alt
yonetimi 3ys 80 100,70
4y 44 121,59
5 ya 24 111,17
6 ya 12 90,50
ve
Ustl
Total 204
Hizmet 2ya 44 109,41
ve alti
3ya 80 92,20
4y 44 126,68
5 ya 24 97,50
6 yas 12 67,17
ve
Ustl
Total 204
Deger 2 ya 44 85,59
zinciri ve alti
3ya 80 113,00
4y 44 111,23
5 ya 24 96,83
6 ya 12 73,83
ve
usti
Total 204
Tedarik 2y 44 115,23
zinciri ve alti
3ya 80 96,30
4 yay 44 107,77
5 ya 24 99,17
6 ya 12 84,50
ve
usti
Total 204
Giig 2vya 44 107,23
ve alti
3ya 80 85,50
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4 yay 44 107,23
5 yay 24 148,83
6 yas 12 88,50
ve
Ustl
Total 204
Test Statistics®
Uriin Fiyat Tutund Musteri iliskileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Glg
urma yonetimi t
Chi-Square 22,49 12,812 20,048 9,600 15,430 10,561 4,792 26,212
6
df 4 4 4 4 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,000 ,012 ,000 ,048 ,004 ,032 ,309 ,000
Mann-Whitney Test
Ranks
yas N Mean Sum of Ranks
Rank
Oriin 2 yas 44 62,32 2742,00
ve alti
3ya 80 62,60 5008,00
Total 124
Fiyat 2ya 44 65,77 2894,00
ve alti
3vya 80 60,70 4856,00
Total 124
Tutundurma 2ya 44 52,86 2326,00
ve alti
3ya 80 67,80 5424,00
Total 124
Msteri 2 yas 44 56,14 2470,00
iliskileri ve alti
yonetimi 3ya 80 66,00 5280,00
Total 124
Hizmet 2vya 44 68,86 3030,00
ve alti
3ya 80 59,00 4720,00
Total 124
Deger 2 ya 44 49,77 2190,00
zinciri ve alti
3vya 80 69,50 5560,00
Total 124
Tedarik 2 ya 44 70,14 3086,00
zinciri ve alti
3ya 80 58,30 4664,00
Total 124
Glg 2ya 44 71,05 3126,00
ve alti
3ya 80 57,80 4624,00
Total 124
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Mdisteri iligkileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Gl
urma yonetimi t
Mann- 1752, 1616,000 1336,0 1480,000 1480,0 1200,000 1424,000 1384,00
Whitney U 000 00 00 0
Wilcoxon 2742, 4856,000 2326,0 2470,000 4720,0 2190,000 4664,000 4624,00
W 000 00 00 0
Y4 -,042 -,862 -2,226 -1,472 -1,487 -2,984 -1,819 ,102
Asymp. Sig. ,966 ,389 ,026 ,141 ,137 ,003 ,069 ,035
(2-tailed)
Ranks
ya§ N Mean Sum of Ranks
Rank
Uriin 2 ya 44 36,50 1606,00
ve alti
4 yay 44 52,50 2310,00
Total 88
Fiyat 2ya 44 40,50 1782,00
ve alti
4 yay 44 48,50 2134,00
Total 88
Tutundurma 2ya 44 33,59 1478,00
ve alti
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4 yay 44 55,41 2438,00
Total 88
Msteri 2 yas 44 37,41 1646,00
iligkileri ve alt
yonetimi 4 ya 44 51,59 2270,00
Total 88
Hizmet 2vya 44 41,59 1830,00
ve alti
4y 44 47,41 2086,00
Total 88
Deger 2 ya 44 39,95 1758,00
zinciri ve alti
4 yay 44 49,05 2158,00
Total 88
Tedarik 2 ya 44 45,95 2022,00
zinciri ve alti
4 yay 44 43,05 1894,00
Total 88
Glg 2ya 44 44,50 1958,00
ve alti
4 ya 44 44,50 1958,00
Total 88
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Mdisteri iligkileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Gl
urma yonetimi t
Mann- 616,0 792,000 488,00 656,000 840,00 768,000 904,000 968,000
Whitney U 00 0 0
Wilcoxon 1606, 1782,000 1478,0 1646,000 1830,0 1758,000 1894,000 1958,00
W 000 00 00 0
)4 -2,961 -1,703 -4,026 -2,630 -1,098 -1,702 -,559 000,
Asymp. Sig. ,003 ,089 ,000 ,009 272 ,089 ,576 1,000
(2-tailed)
Mann-Whitney Test
Ranks
yas N Mean Sum of Ranks
Rank
Oriin 2 yas 44 32,14 1414,00
ve alti
5 yay 24 38,83 932,00
Total 68
Fiyat 2ya 44 37,05 1630,00
ve alti
5 yas 24 29,83 716,00
Total 68
Tutundurma 2ya 44 29,23 1286,00
ve alti
5ya 24 44,17 1060,00
Total 68
Miisteri 2 yas 44 31,59 1390,00
iligkileri ve alt
yonetimi 5ya 24 39,83 956,00
Total 68
Hizmet 2vya 44 35,59 1566,00
ve alti
5ya 24 32,50 780,00
Total 68
Deger 2 ya 44 33,95 1494,00
zinciri ve alti
5 yay 24 35,50 852,00
Total 68
Tedarik 2 ya 44 36,50 1606,00
zinciri ve alti
5 yas 24 30,83 740,00
Total 68
Giig 2vya 44 29,59 1302,00
ve alti
5ya 24 43,50 1044,00
Uriin Fiyat Tutund Musteri iliskileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Glg
urma yonetimi t
Mann- 424,0 416,000 296,00 400,000 480,00 504,000 440,000 312,000
Whitney U 00 0 0
Wilcoxon 1414, 716,000 1286,0 1390,000 780,00 1494,000 740,000 1302,00
W 000 00 0 0
z -1,355 -1,626 -3,001 -1,660 -,636 -,314 -1,179 ,168
Asymp. Sig. ,175 ,104 ,003 ,097 ,525 , 754 ,238 ,002
(2-tailed)
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Mann-

Whitney Test
Ranks
yas N Mean Sum of Ranks
Rank
Uriin 2 ya& 44 28,50 1254,00
ve alti
6 yas 12 28,50 342,00
ve
usti
Total 56
Fiyat 2va 44 27,23 1198,00
ve alti
6 yas 12 33,17 398,00
ve
usti
Total 56
Tutundurma 2ya 44 26,32 1158,00
ve alti
6 yas 12 36,50 438,00
ve
Ustl
Total 56
Msteri 2 yas 44 27,59 1214,00
iligkileri ve alt
yonetimi 6 yas 12 31,83 382,00
ve
Ustl
Total 56
Hizmet 2vya 44 30,86 1358,00
ve alti
6 yas 12 19,83 238,00
ve
usti
Total 56
Deger 2 ya 44 29,41 1294,00
zinciri ve alti
6 yas 12 25,17 302,00
ve
usti
Total 56
Tedarik 2 ya 44 30,14 1326,00
zinciri ve alti
6 yas 12 22,50 270,00
ve
Ustl
Total 56
Giig 2vya 44 29,59 1302,00
ve alti
6 ya 12 24,50 294,00
ve
Ustl
Total 56
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Mausteri iliskileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Glg
urma yonetimi t
Mann- 264,0 208,000 168,00 224,000 160,00 224,000 192,000 216,000
Whitney U 00 0 0
Wilcoxon 342,0 1198,000 1158,0 1214,000 238,00 302,000 270,000 294,000
W 00 00 0
y4 ,000 -1,291 -1,932 -,805 -2,114 -,812 -1,498 30,0
Asymp. Sig. 1,000 197 1053 421 1034 417 134 1303
(2-tailed)
Mann-Whitney Test
Ranks
yas N Mean Sum of Ranks
Rank
Oriin 3ya 80 53,00 4240,00
4 yay 44 79,77 3510,00
Total 124
Fiyat 3ya 80 56,90 4552,00
4 ya 44 72,68 3198,00
Total 124
Tutundurma 3y 80 56,40 4512,00
4 yay 44 73,59 3238,00
Total 124
Msteri 3ya 80 57,80 4624,00
ili skileri 4 ya 44 71,05 3126,00
yonetimi Total 124
Hizmet 3ya 80 55,30 4424,00
4 yay 44 75,59 3326,00
Total 124
Deger 3ya 80 61,90 4952,00
zinciri 4 ya 44 63,59 2798,00
Total 124
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Tedarik 3ya 80 60,00 4800,00

zinciri 4y 44 67,05 2950,00
Total 124

Glg 3ya 80 57,80 4624,00
4y 44 71,05 3126,00
Total 124

Test Statistics

Uriin Fiyat Tutund Mdisteri iligkileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Gl
urma yonetimi t

Mann- 1000, 1312,000 1272,0 1384,000 1184,0 1712,000 1560,000 1384,00
Whitney U 000 00 00 0
Wilcoxon 4240, 4552,000  4512,0 4624,000  4424,0 4952,000 4800,000 4624,00
W 000 00 00 0

z -4,004 -2,660 -2,565 -1,983 -3,062 -,261 -1,085 2,169
Asymp. Sig. ,000 ,008 ,010 ,047 ,002 ,794 ,278 ,035

(2-tailed)

Mann-Whitney Test

Ranks
ya§ N Mean Sum of Ranks
Rank
Uriin 3ya 80 49,30 3944,00
5ya 24 63,17 1516,00
Total 104
Fiyat 3va 80 54,10 4328,00
5 ya 24 4717 1132,00
Total 104
Tutundurma 3y 80 50,10 4008,00
5ya 24 60,50 1452,00
Total 104
Miisteri 3ya 80 50,90 4072,00
iligkileri 5 ya 24 57,83 1388,00
yonetimi Total 104
Hizmet 3ya 80 51,30 4104,00
5ya 24 56,50 1356,00
Total 104
Deger 3ya 80 54,40 4352,00
zinciri 5 ya 24 46,17 1108,00
Total 104
Tedarik 3ya 80 52,20 4176,00
zinciri 5ya 24 53,50 1284,00
Total 104
Giig 3va 80 45,00 3600,00
5 ya 24 77,50 1860,00
Total 104
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Mdisteri iligkileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Gl
urma yonetimi t
Mann- 704,0 832,000 768,00 832,000 864,00 808,000 936,000 360,000
Whitney U 00 0 0
Wilcoxon 3944, 1132,000 4008,0 4072,000 4104,0 1108,000 4176,000 3600,00
W 000 00 00 0
y4 -2,006 -1,113 -1,489 -,997 -, 757 -1,211 -,191 984,
Asymp. Sig. 1045 1266 136 319 449 1226 1849 /000
(2-tailed)
Mann-Whitney Test
Ranks
ya§ N Mean Sum of Ranks
Rank
Uriin 3ya 80 46,50 3720,00
6 yas 12 46,50 558,00
ve
usti
Total 92
Fiyat 3ya 80 44,80 3584,00
6 yas 12 57,83 694,00
ve
usti
Total 92
Tutundurma 3y 80 46,10 3688,00
6 yas 12 49,17 590,00
ve
usti
Total 92
Msteri 3ya 80 47,50 3800,00
iligkileri 6 ya 12 39,83 478,00
yonetimi ve
Ustl
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Total 92
Hizmet 3va 80 48,10 3848,00
6 yas 12 35,83 430,00
ve
Ustl
Total 92
Deger 3va 80 48,70 3896,00
zinciri 6 ya 12 31,83 382,00
ve
Ustl
Total 92
Tedarik 3vya 80 47,30 3784,00
zinciri 6 ya 12 41,17 494,00
ve
Ustl
Total 92
Giig 3va 80 46,40 3712,00
6 yas 12 4717 566,00
ve
usti
Total 92
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Mausteri iliskileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Glg
urma yonetimi t
Mann- 480,0 344,000 448,00 400,000 352,00 304,000 416,000 472,000
Whitney U 00 0 0
Wilcoxon 558,0 3584,000 3688,0 478,000 430,00 382,000 494,000 3712,00
W 00 00 0 0
z ,000 -1,790 -,374 -,934 -1,502 -2,110 -, 764 -,100
Asymp. Sig. 1,000 073 1708 1350 133 1035 445 1920
(2-tailed)
Mann-Whitney Test
Ranks
yas N Mean Sum of Ranks
Rank
Uriin 4y 44 38,86 1710,00
5ya 24 26,50 636,00
Total 68
Fiyat 4ya 44 38,86 1710,00
5 yay 24 26,50 636,00
Total 68
Tutundurma 4 ya 44 35,59 1566,00
5ya 24 32,50 780,00
Total 68
Msteri 4 yay 44 36,14 1590,00
ili skileri 5 yas 24 31,50 756,00
yonetimi Total 68
Hizmet 4vya 44 39,41 1734,00
5ya 24 25,50 612,00
Total 68
Deger 4 yay 44 35,41 1558,00
zinciri 5 yas 24 32,83 788,00
Total 68
Tedarik 4y 44 35,41 1558,00
zinciri 5ya 24 32,83 788,00
Total 68
Giig 4ya 44 29,59 1302,00
5 ya 24 43,50 1044,00
Total 68
Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Musteri iliskileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Glg
urma yonetimi t
Mann- 336,0 336,000 480,00 456,000 312,00 488,000 488,000 312,000
Whitney U 00 0 0
Wilcoxon 636,0 636,000 780,00 756,000 612,00 788,000 788,000 1302,00
W 00 0 0 0
z -2,516 -2,787 -,625 -,941 -2,885 -,534 -,537 68,1
Asymp. Sig. ,012 ,005 ,532 ,347 ,004 ,593 ,591 ,002
(2-tailed)
Mann-Whitney Test
Ranks
ya§ N Mean Sum of Ranks
Rank
Oriin 4 yay 44 32,86 1446,00
6 yas 12 12,50 150,00
ve
usti
Total 56
Fiyat 4vy3 44 28,32 1246,00
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6 yas 12 29,17 350,00

ve

Ustl

Total 56
Tutundurma 4 ya 44 30,14 1326,00

6 yas 12 22,50 270,00

ve

Ustl

Total 56
Musteri 4 ya 44 30,32 1334,00
iliskileri 6 ya 12 21,83 262,00
yonetimi ve

Ustl

Total 56
Hizmet 4vya 44 31,77 1398,00

6 yas 12 16,50 198,00

ve

Ustl

Total 56
Deger 4 ya 44 30,68 1350,00
zinciri 6 ya 12 20,50 246,00

ve

Ustl

Total 56
Tedarik 4 ya 44 29,77 1310,00
zinciri 6 ya 12 23,83 286,00

ve

Ustl

Total 56
Giig 4ya 44 29,59 1302,00

6 yas 12 24,50 294,00

ve

Ustl

Total 56

Test Statistics
Uriin Fiyat Tutund Mdisteri iligkileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Gl
urma yonetimi t
Mann- 72,00 256,000 192,00 184,000 120,00 168,000 208,000 216,000
Whitney U 0 0 0
Wilcoxon 150,0 1246,000 270,00 262,000 198,00 246,000 286,000 294,000
w 00 0 0
V4 -3,912 -,192 -1,467 -1,617 -2,968 -1,991 -1,181 1,030
Asymp. Sig. ,000 ,847 ,142 ,106 ,003 ,047 ,238 ,303
(2-tailed)
Mann-Whitney Test
Ranks
yas N Mean Sum of Ranks
Rank

Uriin 5 ya 24 21,50 516,00

6 ya; ve Ustl 12 12,50 150,00

Total 36
Fiyat 5ya3 24 16,17 388,00

6 ya ve Usti 12 23,17 278,00

Total 36
Tutundurma 5y 24 19,50 468,00

6 ya ve Ustil 12 16,50 198,00

Total 36
Musteri 5y& 24 19,50 468,00
iliskileri 6 yas ve Usti 12 16,50 198,00
yonetimi Total 36
Hizmet 5vya 24 20,50 492,00

6 ya ve Ustl 12 14,50 174,00

Total 36
Deger 5ya& 24 19,83 476,00
zinciri 6 yas ve Ustii 12 15,83 190,00

Total 36
Tedarik 5 ya 24 19,50 468,00
zinciri 6 ya ve Usti 12 16,50 198,00

Total 36
Gug 5ya 24 21,83 524,00

6 ya ve Usti 12 11,83 142,00

Total 36
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Test Statistics

Tablo-41. Misteri Birle sim Analizine Gore Istatistikler

Uriin Fiyat Tutund Mausteri iliskileri Hizme Deger zinciri Tedarik zinciri Glg
urma yonetimi t
Mann- 72,00 88,000 120,00 120,000 96,000 112,000 120,000 64,000
Whitney U 0 0
Wilcoxon 150,0 388,000 198,00 198,000 174,00 190,000 198,000 142,000
W 00 0 0
z -2,905 -2,071 -,828 -,817 -1,708 -1,133 -,828 223,
Asymp. Sig. ,004 ,038 ,408 414 ,088 ,257 ,408 ,001
(2-tailed)
Exact Sig. ,015 ,06Z ,436 ,436 117 ,295 ,436 ,006
[2*(1-tailed
Sig.)]
. o . . P . . .
Tablo-42. Bayi Dgitici Pazarlama Bilgsenleri Analizi Istatistikleri
T-Tes
Group Statistic
Grup N Mear Std. Deviatiol Std. Error
Mean
Uriin Dagit 40 4,308! JA474% ,0707¢
icl
Bayi 100¢ 4,457° ,43(64 ,0136:
Fiyal Dagit 40 4,500( 67937 ,1074;
icl
Bayi 100¢ 4,399( ,8558¢ ,0270°
Tutundurm: Dagit 40 3,725( ,7201% ,1138¢
icl
Bayi 100(¢ 3,872! ,6436¢ ,0203¢
Muisteri iliskileri Dagit 40 4,317¢ ,3551( ,0561¢
yonetimi Icl
Bayi 100¢ 4,331° ,4176¢ ,0132:
Deger zincir Dagit 40 3,8330 71210 ,1126(
ICI
Bayi 100C 3,806! ,7001¢ ,0221¢
Tedarik zinciri Dagit 40 4,331¢ ,4808¢ ,0760¢
yonetimi Icl
Bayi 100C 4,238( ,4785¢ ,0151¢
Giig Dagit 40 4,625( ,41<8€ ,0663¢
ICI
Bayi 100C 4,262! ,6326¢ ,0200:
Catsma Dagit 40 4,450( 19323¢ 1474
icl
Bayi 100C 4,513( 77610 ,0245¢
Dagitim Dagit 40 4,900( ,3038: ,0480«
icl
Bayi 100C 4,735( ,4415¢ ,0139¢
Independent Samples Test
Levene's Test fc t-test for Equality of Mear
Equality of
Variances
95% Confidence Interval of t
Difference
F Sig t df Sig. (= Mean Std. Lower Uppe!
tailed) Differe Error
nce Diffe
rence
Uriin Equal variance 2,45; 1€ - 103¢ ,032 -,1493¢ ,069¢ -,2857¢ -,0128°
assumed 2,147 4
Equal variances ni - 41,9¢ 04z -,1493¢ ,072( -,2947: -,0039¢
assumed 2,073 1 5
Fiyal Equal variance 648 422 737 103¢ 1461 ,1010¢ ,137( -,1679: ,3699;
assumed 4
Equal variances ni 912 44,1( 367 ,1010¢ ,1107 -,1222: 3242
assumed 2 7
Tutundurm: Equal variance 2,27¢ 132 - 103¢ ,15¢ -,1475( ,104; -,3521: ,0571.
assumed 1,415 7
Equal variances ni - 41,5t ,20¢ -,1475( ,115¢ -,3810: ,0860:
assumed 1,275 1 7
Miisteri iliskileri Equal variance 4,98¢ ,02¢ -,207 103¢ ,83€ -,0138¢ ,066¢ -,1453: ,1176(
yonetimi assumed 9
Equal variances ni -,24C 43,4% ,811 -,0138¢ ,057¢ -,1301! ,1024¢
assumed 0 8
Deger zincir Equal variance ,027 ,87C ,23¢ 103¢ ,811 ,0270( ,112¢ -,1946° , 24667
assumed 7
Equal variances ni ,23E 42,07 ,81F ,0270( 1147 -,2045 ,2585°
assumed 2 5
Tedarik zinciri Equal variance ,632 421 1,20¢ 103¢ 221 ,0932¢ ,0771 -,0582( ,2447(
yonetimi assumed 8
Equal variances ni 1,202 42,1¢ ,23€ ,0932¢ ,077¢ -,0631° ,2496°
assumed 9 2
Gli¢ Equal variance 4,62¢ ,032 3,591 103¢ ,00C ,3625( ,100¢ ,1644¢ ,5605¢
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assume 3
Equal variances ni 5,22¢ 46,3¢ ,00C ,3625( ,069¢ ,2229° ,5020¢
assumed 1 3
Catsme Equal variance 452 ,502 -,49¢ 103¢ ,61¢ -,0630( ,1261 -,31(62 ,1846:
assumed 9
Equal variances ni -42z 41,1¢ ,67€ -,0630( ,149¢ -,3647¢ ,2387t
assumed 1 4
Dagitim Equal variance 38,67 ,00C 2,341 103¢ ,01¢ ,1650( ,070¢ ,0266¢ ,30330
assumed 4 9
Equal variances ni 3,29¢ 45,8t ,002 ,1650( ,050( ,0642¢ ,26571
assumed 6 3
Mann-Whitney
Test
Rank:
Grug Mean Ran Sum of Rank
Urin Dagitic 4C 419,1¢ 16766,5
Bayi 100¢ 524,5! 524553,5
Tota 104(
Fiyal Dagtic 4C 540,5! 21622,00
Bayi 100C 519,7( 519698,0
Tota 104(
Tutundurm: Dagtic 4C 457,1( 18284,01
Bayi 100C 523,0¢ 523036,0
Tota 104C
Miisteri Dagitic 4C 510,0¢ 20401,5
ili skileri Bayi 100¢ 520,9: 520918,5
yonetimi Tota 104¢
Deger zincir Dagtic 4C 521,3! 20854,00
Bayi 100¢ 520,47 520466,0
Tota 104(
Tedarik zinciri Dagitic 4C 578,2¢ 23129,01
y6netimi Bayi 100C 518,1¢ 518191,0
Tota 104(
Giig Dagtic 4C 688,5( 27540,00
Bayi 100C 513,7¢ 513780,0
Tota 104C
Catsma Dagitici 4C 511,6¢ 20467,0
Bayi 100¢ 520,8¢ 520853,0
Tota 104C
Dagitim Dagitic 4C 603,0( 24120,00
Bayi 100¢ 517,2( 5172(0,0C
Tota 104¢
Test Statistics
Uriin Fiyal Tutundurn Musteri Deger zincir Tedarik Giig Catsme Dagiti
a ili skileri zinciri m
yonetimi yonetimi
Manr-Whitney L 15946, 19198, 17464,00 19581,50 19966,00 17691,00 13280, 19647,01 16700
00 00 00 000
Wilcoxon W 16766, 51969¢ 18284,00 20401,50 520466,00 518191,0 51378C 20467,00 5172(
00 000 0 000 0,000
Z -2,20( -,481 -1,37% -,22¢€ -,01¢ -1,24¢ -3,752 -,222 -2,33¢
Asymp. Sig. (- ,02¢ 621 ,16€ ,821 ,98t 218 ,00C ,82¢ ,02C
tailed)
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Tablo-43. Dagitici Bayi Arasinda Deser Zinciri Analizi istatistikleri

T-Test

Group Statistics

Grup N Mean Std. Std.
Devi Error
ation Mean
Akaryakit tedarikimiz dier Dagitici 40 3,4 1,44¢ ,22¢
firmalardan farkhdir. Bayi 100C 3,51 1,36 042
Fiyatlarin diger firmalardar Dagitici 40 4,18 ,97¢ ,15¢
ucuz olmasi énemlidir. Bayi 100( 3,51 1,11¢ ,03E
Personelimizin gtim vb. Dagitici 40 3,98 ,932 ,147
ozellikleri ile diger firmalardan Bayi 100C 4,4( ,79¢ ,02¢

farkli olasi énemlidir.

Independent Samples Test

Levene's Test
for Equality of

t-test for Equality of Means

Variances
95% Confidence
Interval of the
Difference
F Sig t df Sig. (= Mean Std. Error Lower Uppel
tailed) Difference Difference
Akaryakit tedarikimiz dier Equal variance ,66¢ 41 - 103¢ ,62¢ -,10¢ ,220 -,54( ,32¢
firmalardan farklidir. assumed 491
Equal variances n¢ - 41,80¢ ,64t -,10¢ ,23% -,57¢ ,362
assumed ,464
Fiyailarin diger firmalardar Equal variance 3,75¢ ,052 3,5¢ 103¢ ,00C 642 ,A7¢ ,292 ,992
ucuz olmasi énemlidir. assumed 5
Equal variances nt 4,08 43,15¢ ,00C 642 ,15¢ 322 ,961
assumed 9
Personelimizin gtim vb. Equal variance 6,54¢ ,011 - 103¢ ,00C -,45% ,13C -, 707 -,19¢
ozellikleri ile diger assumed 3,49
firmalardan farkli olasi 6
onemlidir. Equal variances n - 41,31¢ ,00< -,45% ,15C -, 758 -,151
assumed 3,02
9
Mann-Whitney
Test
Rank:
Grug N Mean Sum of Rank
Rank
Akaryakit tedarikimiz dier firmalardan farklidi Dagitici 4C 491,1( 19644,01
Bayi 100C 521,6¢ 521676,0
Total 104C
Fiyatlarin diger firmalardan ucuz olmasi 6nemli Dagitici 4C 687,9( 27516,01
Bayi 100C 513,8( 513804,0
Total 104C
Personelimizin gitim vb. Ozellikleri ile diger Dagitict 4C 387,40 15497,00
firmalardan farkli olasi 6nemlidir. Bayi 100C 525,8. 525823,0
Total 104C
Test Statistics
Akaryakit Fiyatlarin der Personelimizin gitim

tedarikimiz dger firmalardan ucuz vb. Ozellikleri ile dger
firmalardan olmasi énemlidir. firmalardan farkli olasi

farklidir. onemlidir.
Manr-Whitney L 18824,00 13304,00 14677,00
Wilcoxon W 19644,00 51380400C 15497,00
Z -,652 -3,72¢ -3,217
Asymp. Sig. (-tailed; ,51¢ ,00C ,001
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Tablo-44. Tedarik Zinciri, Hizmet Analizi

Istatistikleri

T-Test

Group Statistics

Grup N Mean Std. Std. Error
Deviation Mean

ikmallerin zamaninda _ Dagitici 40 4,70 ,648 ,103
yapilmasi 6nemlidir. Bayi 1000 4,67 514 ,016
Uriinlerde iskonto Dagitici 40 4,20 1,043 ,165
yapilmasi nemlidir. Bayi 1000 3,76 1,037 ,033
iliskilerde stok Dagitic 40 3,75 1,149 ,182
seviyesi Gnemlidir. Bayi 1000 3,78 918 029
Satg vb. Taahhutlerin Dagitic 40 4,30 ,853 ,135
tutturuimasi 6nemlidir. — Bayi 1000 414 ,803 ,025
Karsilikl anlasmalar Dagitic 40 4,50 ,599 ,095
6nemlidir. Bayi 1000 4,45 744 ,024
Calsanlarin nazik, Dagitic 40 4,60 ,672 ,106
givenilir ve inandirict  Bayi 1000 4,60 572 ,018
olmasi dnemlidir.

iliskilerde sézlgmeler Dagitic 40 4,45 ,815 ,129
Gnemlidir. Bayi 1000 4,36 ,761 ,024
Pazara ilikin bilgilerin Dagitic 40 4,15 ,736 ,116
zamaninda verilmesi Bayi 1000 4,16 813 ,026

Onemlidir.

Independent Samples Test

Levene's Test for Equality

t-test for Equality of Means

of Variances
95% Confidence Interval of the
Difference
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Lower Upper
tailed) Diffe Error
rence  Diffe
rence
ikmallerin zamaninda  Equal variances ,347 ,556 ,370 1038 , 711 ,031 ,084 -,133 195
yapilmasi 6nemlidir. assumed
Equal variances not ,299 40,98 , 767 ,031 ,104 -,179 241
assumed 0
Uriinlerde iskonto Equal variances ,265 ,607 2,660 1038 ,008 ,445 ,167 117 773
yapilmasi dnemlidir. assumed
Equal variances not 2,647 42,14 ,011 ,445 ,168 ,106 784
assumed 7
iliskilerde stok Equal variances 6,477 ,011 -174 1038 ,862 -,026 ,150 -,320 ,268
seviyesi 6nemlidir. assumed
Equal variances not -141 41,01 ,888 -,026 ,184 -,398 ,346
assumed 5
Satg vb. Taahhtlerin Equal variances 2,424 ,120 1,271 1038 ,204 ,165 ,130 -,090 420
tutturulmasi 6nemlidir. __assumed
Equal variances not 1,202 41,81 ,236 ,165 ,137 -,112 ,442
assumed 2
Karsilikl anlasmalar Equal variances 2,162 ,142 ,428 1038 ,669 ,051 ,119 -,183 ,285
onemlidir. assumed
Equal variances not ,522 43,95 ,604 ,051 ,098 -,146 248
assumed 7
Calsanlarin nazik, Equal variances 1,248 ,264 -,032 1038 974 -,003 ,093 -,185 ,179
guvenilir ve inandiric assumed
olmasi 6nemlidir. Equal variances not -,028 41,29 978 -,003 ,108 -,221 215
assumed 7
iliskilerde sézlgmeler Equal variances ,906 ,341 ,748 1038 ,455 ,092 ,123 -,149 ,333
onemlidir. assumed
Equal variances not ;702 41,76 ,487 ,092 ,131 -,173 ,357
assumed 3
Pazara ilikin bilgilerin Equal variances 1,129 ,288 -,069 1038 ,945 -,009 ,131 -,265 247
zamaninda verilmesi assumed
onemlidir. Equal variances not -076 42,89 ,940 -,009 ,119 -,249 ,231
assumed 7
Mann-Whitney Test
Ranks
Grup N Mean Sum of
Rank Ranks
ikmallerin zamaninda ~ Dagitici 40 562,10 22484,00
yapilmasi 6nemlidir. Bayi 1000 518,84  518836,00
Total 1040
Uriinlerde iskonto Dagitic 40 654,40 26176,00
yapilmasi 6nemlidir. Bayi 1000 515,14  515144,00
Total 1040
iliskilerde stok Dagitic 40 525,35 21014,00
seviyesi 6nemlidir. Bayi 1000 520,31  520306,00
Total 1040
Satg vb. Taahhtlerin Dagitic 40 581,33 23253,00
tutturuimasi 6nemlidir.  Bayi 1000 518,07 518067,00
Total 1040
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Karsilikl anlasmalar Dagitic 40 520,08 20803,00

onemlidir. Bayi 1000 520,52 520517,00
Total 1040

Calsanlarin nazik, Dagitic 40 535,95 21438,00

gtvenilir ve inandirici— Bayi 1000 519,88 519882,00

olmas! 6nemlidir. Total 1040

iliskilerde sézlgmeler Dagitic 40 566,30 22652,00

onemlidir. Bayi 1000 518,67 518668,00
Total 1040

Pazara ilikin bilgilerin Dagitic 40 508,88 20355,00

zamaninda verilmesi — Bayi 1000 520,97 520965,00

Gnemlidir. Total 1040

Test Statistics

ikmallerin Uriinlerde iliskilerde stok Sats vb. Karsihkl Calsanlar  liskiler Pazara
zamaninda iskonto seviyesi Taahhtlerin anlgmala n nazik, de iliskin
yapilmasi yapiimasi onemlidir. tutturulmasi r guvenilir sOzlegm bilgilerin
6nemlidir. o6nemlidir. o6nemlidir. 6nemlidir ve eler zamaninda
inandirict  6nemlid verilmesi
olmasi ir. onemlidir.
onemlidir.
Mann-Whitney U 18336,000 14644,000 19806,000 178BY, 19983,00 19382,000 18168,0 19535,000
0 00
Wilcoxon W 518836,000 515144,000 520306,000 5188y, 20803,00 519882,00 518668, 20355,000
0 0 000
Y4 -1,114 -3,006 -,109 -1,397 -,010 -,397 -1,087 67,2
Asymp. Sig. (2-tailed) 265 ,003 913 1162 1992 169 277 789

Tablo-45.Dagitici ile Bayi Fiyat Analizistatistikleri

T-Test
Group Statistics
Grup N Mean Std. Std.
Deviation Error
Mean
Akaryakit Dagiticl 40 4,50 ,679 ,107
Grtnlerinde Bayi 1000 4,40 ,856 ,027
uygun
fiyatlandirma
onemlidir.
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence
Interval of the
Difference
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error  Lower Upper
tailed) Difference Difference
Akaryakit Equal variances ,645 422 737 1038 ,461 ,101 ,137 -,168 ,370
Urtinlerinde assumed
uygun Equal variances ,912 44,102 ,367 ,101 , 111 -,122 ,324
fiyatlandirma  not assumed
onemlidir.
Mann-
Whitney Test
Ranks
Grup N Mean Sum of
Rank Ranks
Akaryakit Dagiticl 40 540,55 21622,00
Urtinlerinde uygun Bayi 1000 519,70  519698,00
fiyatlandirma Total 1040
onemlidir.
Test Statistics
Akaryakit Urtinlerinde
uygun fiyatlandirma
onemlidir.
Mann-Whitney U 19198,000
Wilcoxon W 519698,000
z -,487
Asymp. Sig. (2-tailed) ,627
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Tablo-46. Dagitici Bayi Tutundurma Analiz istatistikleri

T-Test
Grup N Mean Std. Std. Error Mean
Deviation
Kurumu tanitici reklamlar Dagitic 40 4,35 ,736 ,116
6nemlidir. Bayi 1000 4,18 768 ,024
Uriinii Tanitici reklamlar Dagitic 40 4,00 , 784 124
Onemlidir.
Sosyal sorumluluk projeleri Dagitic 40 3,40 ,982 ,155
yapiimasi 6nemlidir. Bayi 1000 3,80 ,978 ,031
Sponsorluk alinmasi Dagitic 40 3,15 1,210 ,191
onemlidir. Bayi 1000 3,44 1,024 032
Independent Samples Test
Levene's Test for t-test for Equality of Means
Equality of Variances
95% Confidence Interval
of the Difference
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error  Low Upper
tailed)  Differe Difference er
nce
Kurumu tanitici Equal variances ,156 ,693 1,375 1038 ,170 ,170 ,124 - 413
reklamlar dnemlidir. assumed ,073
Equal variances not 1,431 42,475 ,160 ,170 119 - ,410
assumed ,070
Uriinii Tanitici reklamlar Equal variances ,544 ,461 -,496 1038 ,620 -,068 ,137 - ,201
onemlidir. assumed ,337
Equal variances not -,536 42,775 ,595 -,068 ,127 - ,188
assumed ,324
Sosyal sorumluluk Equal variances ,028 ,867 - 1038 ,012 -,398 ,158 - -,089
projeleri yapiimasi assumed 2,524 ,707
6nemlidir. Equal variances not - 42,153 ,016 -,398 158 - -,079
assumed 2,514 717
Sponsorluk alinmasi Equal variances 1,872 172 - 1038 ,077 -,294 ,166 - ,032
6nemlidir. assumed 1,768 ,620
Equal variances not - 41,264 ,137 -,294 ,194 - ,098
assumed 1,515 ,686
Mann-Whitney Test
Ranks
Grup N Mean Rank Sum of Ranks
Kurumu tanitici reklamlar Dagitic 40 580,33 23213,00
onemlidir. Bayi 1000 518,11 518107,00
Total 1040
Uriinil Tanitici reklamlar Dagitic 40 487,90 19516,00
6nemlidir. Bayi 1000 521,80 521804,00
Total 1040
Sosyal sorumluluk projeleri Dagitic 40 395,63 15825,00
yapilmasi 6nemlidir. Bayi 1000 525,50 525495,00
Total 1040
Sponsorluk alinmasi Dagitic 40 450,70 18028,00
onemlidir. Bayi 1000 523,29 523292,00
Total 1040
Test Statistics
Kurumu tanitici Uriini Tanitici Sosyal sorumluluk Sponsorluk
reklamlar reklamlar projeleri yapiimasi alinmasi
Onemlidir. Onemlidir. Onemlidir. Onemlidir.
Mann-Whitney U 17607,000 18696,000 15005,000 17208,
Wilcoxon W 518107,000 19516,000 15825,000 18028,000
Y4 -1,390 -, 745 -2,838 -1,567
Asymp. Sig. (2-tailed) ,165 ,456 ,005 ,117
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Tablo-47. Daggitici Bayi Tutundurma Analiz

istatistikleri

T-Test

Group Statistics

Grup N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Dagitici ile bayi arasinda Dagitic 40 4,80 ,405 ,064
gug¢ 6nemlidir. Bayi 1000 4,44 722 ,023
iliskilerde uzmanlik Dagitic 40 4,45 677 ,107
giciiniin kimde oldgu Bayi 1000 4,09 ,785 ,025
Onemlidir.
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of t-test for Equality of Means
Variances
95% Confidence Interval of the
Difference
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error Lower Upper
tailed) Difference Difference
Dagitici ile Equal 26,1 ,000 3,13 1038 1002 1360 115 1135 585
bayi variances 75 4
arasinda assumed
guc Equal 529 49,50 ,000 ,360 ,068 ,223 ,497
onemlidir. variances 4 2
not assumed
Tliskilerde Equal ,000 ,993 2,89 1038 ,004 ,365 ,126 ,118 ,612
uzmanlik variances 7
glclnun assumed
kimde Equal 3,31 4329 1002 1365 1110 1143 587
oldusu variances 9 8
onemlidir. not assumed
Mann-Whitney Test
Ranks
Grup N Mean Rank Sum of Ranks
Dagitici ile bayi arasinda Dagitic 40 652,60 26104,00
gii¢ 6nemlidir. Bayi 1000 515,22 515216,00
Total 1040
iliskilerde uzmanlik Dagitic 40 647,88 25915,00
gucunun kimde oldgu Bayi 1000 515,41 515405,00
onemlidir. Total 1040

Test Statistics

Dagitici ile bayi arasinda

iliskilerde uzmanlik giictiniin kimde

guc 6nemlidir. oldugu dnemlidir.
Mann-Whitney U 14716,000 14905,000
Wilcoxon W 515216,000 515405,000
Y4 -3,215 -2,938
Asymp. Sig. (2- ,001 ,003
tailed)
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Tablo-48.

Dagitici Bayi Uriin Analiz istatistikleri

T-Test

Group Stastice

Grug N Mear Std. Deviatiol Std. Error Mea
Akaryakit rtinlerinin motoru korumasi 6nemlidir. Dagitict 40 4,50 ,67¢ ,107
Bayi 100¢ 4,60 L 79¢E ,028
Akaryakit truinleri ile gok km yapmak énemli Dagitict 40 4,5¢ ,67¢ ,107
Bayi 100¢ 4,47 .83 ,02€
Akaryakit sektoriinde marka onemli Dagitict 40 3,80 ,82¢ ,13C
Bayi 100(¢ 4,28 ,921 ,02¢
Urtinlerimizin farkli olmasi énemlid Dagitici 40 3,4 1,12¢ ,17¢
Bayi 100C 3,9¢ ,84% ,027
Tliskilerde gtivenilir olmak énelidi Dagitici 40 4,6¢ 672 ,09C
Bayi 100C 4,51 74¢ ,02¢
Uranlerin hilesiz olmasi énemlid Dagitici 40 4,98 221 ,03¢
Bayi 100¢ 4,91 ,358 ,011
Levene's Test for Equality «
Variances
F Sig. t df Sig. (e Mean Std. Error
tailed) Difference Difference
Akaryakit ruinlerinin motor: Equal variances assun ,03C 861 -,78¢ 103¢ ,43C -,101 ,12¢
korumasi 6nemlidir. Equal variances not assun -, 91F 43,41¢ ,368 -,10] 110
Akaryakit trunleri ile gok kn Equal variances assun 792 ,37¢ ,441 103¢ ,65¢ ,05¢ ,13¢
yapmak dnemlidir. Equal variances not assun ,53¢ 43,85¢ ,59¢ ,05¢ 111
Akaryakit sektoriinde mark Equal variances assun ,03¢ ,84% -3,01¢ 103¢ ,002 -,44¢ ,14¢
onemlidir. Equal variances not assun -3,34¢ 43,00« ,00z -,44¢€ ,13¢
Urtinlerimizin farkli olmas Equal variances assun 8,38t ,004 -4,00% 103¢ ,00C -,552 ,13¢
onemlidir. Equal variances not assun -3,06: 40,76 ,00£ -,552 ,18(
Tliskilerde gtivenilir olmat Equal variances assun 1,96¢ ,161 ,88¢ 103¢ ,37€ ,10€ ,12C
onelidir. Equal variances not assun 1,13t 44,50¢ ,26% ,10€ ,09¢
Urdinlerin hilesiz olmas Equal variances assun 1,94¢ ,16% ,67€ 103¢ ,49¢ ,03¢ ,05€
onemlidir. Equal variances not assun 1,03 47,35 ,30F 03¢ ,037
Mann-Whitney Test
Rank:
Grug N Mean Ran Sum of Rank
Akaryakit rtinlerinin motoru korumasi 6nemlidir. Dagitict 40 457,1% 18286,0!
Bayi 100C 523,0¢ 523034,0
Total 104¢
Akaryakit drinleri ile gok km yapmak énemli Dagitici 40 523,8¢ 20953,5!
Bayi 100¢ 520,3° 520366,5
Total 104(
Akaryakit sektoriinde marka énemli Dagitici 40 362,3( 14492,01
Bayi 100¢ 526,81 526828,0
Total 104¢
Urtinlerimizin farkli olmasi énemlid Dagitict 40 384,5( 15380,0
Bayi 100¢ 525,9¢ 525940,0
Total 104¢
Tliskilerde giivenilir olmak onelidi Dagitict 40 548,3( 21932,01
Bayi 100C 519,3¢ 519388,0
Total 104¢
Uranlerin hilesiz olmasi énemlid Dagitici 40 529,0! 21162,01
Bayi 100C 520, 1¢ 520158,0
Total 104(
Test Statistics
Akaryakit Akaryakit Akaryakit UrGnlerimizin Iliskilerde guvenilir olmat
drdnlerinin ardnleriile sektoriinde farkli olmasi onelidir.
motoru ok km marka onemlidir.
korumasi yapmak onemlidir.
onemlidir. onemlidir.
Manr-Whitney L 17466,00 19866,50 13672,00 14560,00 18888,00
Wilcoxon W 18286,00 520366,50 14492,00C 15380,00 519388,000
Z -1,74¢ -3,68¢ -3,09¢ -, 72€
Asymp. Sig. (-tailed; ,08C ,00C ,002 ,46¢
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Tablo-49. Dagitici Bayi Miisteri ili skileri, Hizmet Analiz istatistikleri

T-Test

Group Statistics

Grup N Mean Std. Deviation Std. Error Mean
Musteri iliskileri dnemlidir. Daitici 40 4,58 ,594 ,094
Bayi 1000 4,55 717 ,023
Pazara ifikin bilgilendirme énemlidir. Dautici 40 4,00 1,013 ,160
Bayi 1000 4,16 727 ,023
Musteri bazhli g1 6nemlidir. Daitici 40 4,40 ,982 ,155
Bayi 1000 4,56 ,616 ,019
iliskilerin misteri merkezli olmasi énemlidir. Daicl 40 4,20 ,687 ,109
Bayi 1000 3,98 ,907 ,029
isbirligi igerisinde bulunulmasi énemlidir. Baic 40 4,20 ,687 ,109
Bayi 1000 4,29 ,655 ,021
iliskilerde her zaman ilegim kurabilmek Dagitic 40 4,35 ,580 ,092
Snemlidir. Bayi 1000 4,42 ,578 ,018
Teknolojik alt yapi nemlidir. Datic 40 4,50 ,599 ,095
Bayi 1000 4,37 826 026
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality of Variances t-testHouality of
Means
95% Confidence Interval of
the Difference
F Sig. t df Sig. (2- Mean Std. Error Lower Upper
tailed) Difference Difference
Musteri iliskileri Equal variances ,446 ,504 ,252 1038 ,801 ,029 ,115 -,197 ,255
onemlidir. assumed
Equal variances not ,300 43,670 , 766 ,029 ,097 -,166 224
assumed
Pazara ikkin Equal variances 3,238 ,072 -1,341 1038 ,180 -,160 ,119 -,394 ,074
bilgilendirme 6nemlidir. assumed
Equal variances not -,989 40,625 ,328 -,160 ,162 -,487 ,167
assumed
Misteri baslili g1 Equal variances 12,394 ,000 -1,537 1038 ,125 -,157 ,102 -,357 ,043
6nemlidir. assumed
Equal variances not -1,003 40,236 ,322 -,157 ,156 -, 473 ,159
assumed
iliskilerin misteri Equal variances ,982 ,322 1,550 1038 121 ,225 ,145 -,060 510
merkezli olmasi 6nemlidir. _assumed
Equal variances not 2,003 44,625 ,051 ,225 112 -,001 ,451
assumed
isbirligi igerisinde Equal variances ,033 ,855 -,831 1038 406 -,088 ,106 -,296 ,120
bulunulmasi 6nemlidir. assumed
Equal variances not -,796 41,890 ,431 -,088 111 -,311 ,135
assumed
iliskilerde her zaman Equal variances ,352 ,553 =772 1038 ,440 -,072 ,093 -,255 111
iletisim kurabilmek assumed
onemlidir. Equal variances not -771 42,164 445 -,072 ,093 -,261 117
assumed
Teknolojik alt yapi Equal variances 3,953 ,047 ,954 1038 ,340 ,126 ,132 -,133 ,385
6nemlidir. assumed
Equal variances not 1,282 45,150 ,206 ,126 ,098 -,072 ,324
assumed
Mann-Whitney Test
Ranks
Grup N Mean Rank Sum of Ranks
Musteri iliskileri dnemlidir. Daitic 40 517,43 20697,00
Bayi 1000 520,62 520623,00
Total 1040
Pazara ifikin bilgilendirme énemlidir. Daitici 40 492,98 19719,00
Bayi 1000 521,60 521601,00
Total 1040
Musteri bazhli g1 6nemlidir. Daitici 40 501,70 20068,00
Bayi 1000 521,25 521252,00
Total 1040
iliskilerin misteri merkezli olmasi énemlidir. Baici 40 579,38 23175,00
Bayi 1000 518,15 518145,00
Total 1040
isbirligi icerisinde bulunulmasi énemlidir. Beuci 40 486,90 19476,00
Bayi 1000 521,84 521844,00
Total 1040
iliskilerde her zaman ilefim kurabilmek Dagitic 40 487,18 19487,00
dnemlidir. Bayi 1000 521,83 521833,00
Total 1040
Teknolojik alt yapi 6nemlidir. Datici 40 539,10 21564,00
Bayi 1000 519,76 519756,00
Total 1040
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Test Statistics

Miisteri Pazara ilkin Miisteri baghli gi iliskilerin Isbirligi icerisinde iliskilerde her Teknolojik
iliskileri bilgilendirme onemlidir. misteri bulunulmasi zaman ilejim alt yapi
onemlidir. o6nemlidir. merkezli olmasi 6nemlidir. kurabilmek 6nemlidir.
onemlidir. onemlidir.
Mann-Whitney U 19877,000 18899,000 19248,000 17815, 18656,000 18667,000 19256,000
Wilcoxon W 20697,000 19719,000 20068,000 518145,000 19476,000 19487,000 519756,00
0
z -,078 -,649 -,473 -1,345 -, 797 -,809 -, 447
Asymp. Sig. (2- 1938 516 636 179 425 418 655
tailed)
Tablo-50. Daggitici Bayi Tedarik Zinciri Analiz Istatistikleri
T-Test

Group Statistics

Grup N Mea Std. Std. Error
n Deviatio Mean
n
Akaryakit teminin Dagitic 40 4,90 ,304 ,048
zamaninda ve eksiksiz
yapiimasi énemlidir. Bayi 1000 4,74 442 014

Independent Samples Test

Levene's Test for Equality of Variances

t-festEquality of Means

95% Confidence Interval of the Difference

F Sig. t df Sig. (2-tailed) Mean Std. Error Lower Upper
Differenc Difference

e
Akaryakit Equal 38,674 ,000 2,34 1038 ,019 ,165 ,070 ,027 ,303
teminin variance 1
zamanindave s
eksiksiz assumed
yapiimasi Equal 3,29 45,856 ,002 ,165 ,050 ,064 ,266
6nemlidir. variance 8

s not
assumed
Mann-
Whitney
Test
Ranks
Grup N Mean Rank Sum of Ranks
Akaryakit teminin Dagitici 40 603,00 24120,00
zamaninda ve
eksiksiz yapilmasi Bayi 1000 517,20 517200,00
onemlidir.
Total 1040
Akaryakit teminin zamaninda ve eksiksiz
yapilmasi 6nemlidir.

Mann-Whitney U 16700,000
Wilcoxon W 517200,000
z -2,336

,020

Asymp. Sig. (2-tailed)
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Tablo-51. Dagitici Bayi Arasinda Catsama Analizi istatistikleri

T-Test
Group Statistics
Grup N Mean Std. Std. Error Mean
Deviation
Dagitici ile bayi Dagitici 40 4,45 ,932 ,147
arasinda Bayi 1000 4,51 776 ,025
anlgmazhklar
yasanmamasi
Onemlidir.
Independent Samples Test
Levene's Test for Equality t-test for Equality of Means
of Variances
95% Confidence Interval
of the Difference
F Sig. t df Sig. Mean Std. Lower Upper
(2- Differenc  Erro
tailed) e r
Diff
eren
ce
Dagitict ile bayi Equal variances ,452 ,502 -,499 103 618 -,063 ,126 -,311 ,185
arasinda assumed 8
anlgmazliklar Equal variances -422 41,1 676 -,063 ,149 -,365 ,239
yasanmamasi not assumed 91
Onemlidir.
Mann-Whitney Test
Ranks
Grup N Mean Sum of
Rank Ranks
Dagitic ile bayi Dagitici 40 511,68  20467,0
arasinda 0
anlgmazliklar Bayi 1000 520,85 520853,
yasanmamasi 00
Gnemlidir. Total 1040
Test Statistics
Dagitici ile bayi arasinda
anlgmazliklar yganmamasi
onemlidir.
Mann-Whitney U 19647,000
Wilcoxon W 20467,000
z -,222
Asymp. Sig. (2-tailed) ,824
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Tablo-52.

Miisteri Analizi Istatistikleri

T-Test

Group Statistics

Cinsiyet

N Mean

Std. Deviation

Std. Error

Mean

Uriin

Kadin

36

4,0794

,45873

,07645

Erkek

168

4,3231

,40654

,03137

Fiyat

Kadin

36

4,4444

,50395

,08399

Erkek

168

4,4286

,58496

,04513

Tutundurma

Kadin

2,5556

,60684

,10114

Erkek

168

3,4405

,86483

,06672

Musteri
ili skileri
yonetimi

Kadin

36

4,0370

,52116

,08686

Erkek

168

4,1944

,57552

,04440

Hizmet

Kadin

36

4,4722

/40434

,06739

Erkek

168

4,4464

,51776

,03995

Deger
zinciri

Kadin

36

3,7222

,68080

,11347

Erkek

168

3,8929

,79320

,06120

Tedarik
zinciri

Kadin

36

4,1111

,57459

,09577

Erkek

168

3,9881

,73808

,05694

Glg

Kadin

36

4,2222

,63746

,10624

Erkek

168

4,1905

,82587

,06372

Independent Samples Test

Levene's Test for
Equality of Variances

t-test for Equality of Means

95% Confidence Interval
of the Difference

F Sig.

df Sig.
(2-
tailed)

Mean
Difference

Std. Error
Difference

Lower Upper

Uriin

Equal
variances
assumed

1,004

,318 -3,190

202 ,002

-,24376

,07641

-,39443 09310

Equal
variances
not
assumed

-2,950

47,491 ,005

-,24376

,08264

-,40997 5677

Fiyat

Equal
variances
assumed

2,029

,156 ,151

202 ,880

,01587

,10500

-,19117 9222

Equal
variances
not
assumed

,166

57,129 ,868

,01587

,09535

-,17505 ,20680

Tutundurma

Equal
variances
assumed

4,583

,033 -5,834

202 ,000

-,88492

,15169

-1,18401 -,58583

Equal
variances
not
assumed

-7,303

69,342 ,000

-,88492

, 12117

-1,12662 3284

Musteri
ili skileri
yonetimi

Equal
variances
assumed

2,172

,142 -1,513

202 ,132

-,15741

,10404

-,36255 04773

Equal
variances
not
assumed

-1,614

54,897 112

-,15741

,09755

-,35291 ,0381

Hizmet

Equal
variances
assumed

,079

779 ,281

202 779

,02579

,09182

-, 15525 2068

Equal
variances
not
assumed

,329

62,304 , 743

,02579

,07834

-,13079 ,18238

Deger
zinciri

Equal
variances
assumed

,485

,487 -1,199

202 ,232

-,17063

,14232

-,45125 0998

Equal
variances
not

-1,324

57,307 ,191

-,17063

,12892

-,42876 ,0874
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assumed

Tedarik Equal ,153 ,696 ,940 202 ,348 ,12302 ,13085 -,13498 3810
zinciri variances

assumed

Equal 1,104 62,489 274 ,12302 ,11142 -,09967 ,34570

variances

not

assumed
Gug Equal 4,903 ,028 ,217 202 ,828 ,03175 ,14627 -,25666 1820

variances

assumed

Equal ,256 62,998 , 799 ,03175 ,12388 -,21582 ,27931

variances

not

assumed
Mann-Whitney Test

Ranks
Cinsiyet N Mean Rank Sum of
Ranks

Uriin Kadin 36 68,94 2482,00

Erkek 168 109,69 18428,00

Total 204
Fiyat Kadin 36 102,06 3674,00

Erkek 168 102,60 17236,00

Total 204
Tutundurma  Kadin 36 52,94 1906,00

Erkek 168 113,12 19004,00

Total 204
Musteri Kadin 36 87,17 3138,00
ili skileri Erkek 168 105,79 17772,00
yonetimi Total 204
Hizmet Kadin 36 99,83 3594,00

Erkek 168 103,07 17316,00

Total 204
Deger Kadin 36 87,83 3162,00
zinciri Erkek 168 105,64 17748,00

Total 204
Tedarik Kadin 36 105,39 3794,00
zinciri Erkek 168 101,88 17116,00

Total 204
Glg Kadin 36 101,39 3650,00

Erkek 168 102,74 17260,00

Total 204

Test Statistics
Uriin Fiyat Tutundurma Msteri Hizmet Deaer Tedarik Gug
ili skileri zinciri zinciri
yonetimi

Mann- 1816,000 3008,000 1240,000 2472,000 2928,000 2@06,0 2920,000 2984,000
Whitney U
Wilcoxon 2482,000 3674,000 1906,000 3138,000 3594,000 3062,0 17116,000 3650,000
W
Z -3,800 -,056 -5,577 -1,730 -,304 -1,675 -,335 34,1
Asymp. ,000 ,955 ,000 ,084 ,761 ,094 ,738 ,894
Sig. (2-
tailed)

a. Grouping Variable: cinsiyet
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