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Oz

Kiiresellesme stireci ile birlikte biitiin sektiorlerde rekabetin yogun yasandigi bu dénemde isletmeler igin
mevcut miisterilerin elde tutulmasi yeni miisterinin elde edilmesinden daha énemli hale gelmistir. Bu nedenle
miisteri memnuniyetinin belirlenmesi igletmelerin éncelik verdigi konularin basinda gelmektedir. Miisteri
memnuniyeti, mal ve hizmet iireten isletmelerin yani sira konut iireten kisi ya da igletmelerin de iizerinde
durduklart 6nemli konulardan biridir. Iigili yazinda énemli bir yer tutan miisteri memnuniyeti konusunda gok
sayida ¢aligsma yapilmasina ragmen konut pazarlamasi alaninda yapilan ¢alismalarin yok denecek kadar az
olmast ¢alismanin hazirlanmasinda en biiyiik etken olmustur. Bu baglamda ¢alisma; Safranbolu’da giin gegtikce
artan konut ve konut iireticilerinin hangi diizeyde miisteri memnuniyeti olusturduklarini tespit etmek amaciyla
gergeklestivilmistir. Arastirma, konut miisterilerinin memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla Safranbolu’da
konut satin alan kisilere yiiz yiize anket yontemi kullanilarak yapilmis olup 247 kullanilabilir anket elde
edilmistir. Elde edilen sonug¢lar degerlendirildiginde; katilimcilarin, genel olarak satin aldiklar: konuttan elde
ettikleri memnuniyetin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Anahtar Sozcukler: Konut Pazarlamas:, Miisteri Memnuniyeti, Safranbolu.
Jel Kodlari: M30, M31

MEASUREMENT OF CUSTOMER SATISFACTION AT
RESIDENTIAL MARKETING: SAFRANBOLU SAMPLE

Abstract

Keeping existing customers has become more important for busineses than the acquisition of a new
customer in the context of both the globalization processand the intense competition lived within this period
in all business sectors. Therefore, the determination of customer satisfaction has become one of the primary
priorities of businesses. Goods and services produceers put emphasis on consumer satisfaction which is the
one of the important issues, as well as residential producer individuals and businesses. Although there are
numerous studies which dealt with the customer satisfaction issue in the literatiire, the number of studies
made in the residential marketing field is so few that this matter has been the biggest motivation to perform
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this study. In this context, this study has been done to determine the customer satisfaction level reached by
residential producers whose number is increasing day after day in Safranbolu. At the same time, the
investigation has been conducted to determine residential buyers’ satisfaction in Safranbolu by using the
face-to-face survey method with customers who led to 247 usable surveys. The obtained results evaluation
shows, in a general way, that the participants who bought houses have gained a moderate level of
satisfaction.

Keywords: Residential Marketing, Customer Satisfaction, Safranbolu

Jel Codes: M30, M31.
Giris
Gecmisten  glinlimiize ~ insanlarm  yasayabilecekleri  bir  ¢evrede  hayatlarm
siirdiirebilme  istegi hep ©nem kazanan bir konu olmustur. Insanlarm barmma ihtiyacy,
gelismemis  veya gelismekte olan iilkelerde birincil talep olurken, gelismis {lkelerde
endiistrilesme ve sehirlesme ile birlikte daha c¢ok ikincil veya figlinctil talebi olusturmaktadir.
Toplumlarm ekonomik, sosyal ve Kkiiltiirel alanlarda siirekli olarak gelisim gostermesine

paralel olarak insanlarm konut istegi ve begenilerinde de degisimler yasanmis olup, bu durum
konut pazarlamasinin ayri bir sektor halne gelmesine neden olmustur.

Konut pazarlama, mevcut veya potansiyel miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi dikkate
alarak konut ihtiyaclarmn karsilamaktwr. Kiresellesen diinyada; miisteri beklentilerinde
meydana gelen degisimle Dbirlkte konut sektorii, konut saticismn egemenliginden,
migterilerin - egemenligine gegmistir. Konut pazarlamasi yapan kisi veya isletmeler* bu
gelismeler karsismda, kar etme amaci ile birlikte, miisteri istek ve ihtiyaclarmi yerine

getirerek miisteri memnuniyeti yaratmaya g¢ahgmaktadirlar.

Gerek akademik yaznda gerekse konut pazarlamasi uygulamalarmda Onemi giin
gectikce  artmakta olan misteri memnuniyeti bu  arastrmann  temel noktasm
olusturmaktadr. Arastrmada kavramsal ¢ercevede konut kavrami, konut pazarlama ve
misteri memnuniyeti ile iliskisi ele almmaktadr. Uygulama kismmnda Safranbolu’daki konut
pazarlamasi yapan kisi veya isletme miisterilerinin memnuniyetlerini saptamaya yonelik
aragtrma ve uygulama metodu tantidmis olup kuramsal olarak temelleri agiklanmaya c¢ahsilan
konut pazarlamada miisteri memnuniyeti konusuna deneysel agidan yaklagilarak, arastrmaya
katlan kisilerin konut pazarlamasi yapan isletmelere ve satin aldiklar1 konutlara iliskin
memnuniyet  diizeyleri degerlendirilmistr.  Elde edilen bulgular ¢ergevesinde teori ve
uygulama arasmnda iliski kurularak durum tespiti yapimustir.

4 Insaat iireticilerinin sahis ve/veya sirket olarak satis ofisleri araciigiyla konutlarm pazara sunulmasi
kastedilmektedir. Emlak acenteleri kapsam digmdadir.
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1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Konut Kavramm ve Konut Pazarlamasi

Konut, fiziksel oldugu kadar sosyo-kiiltiirel agidan da Onemli anlamlar taswr. Konut
kelimesinin basit tammmnda yer almayan kiiltiirden Kkiiltiire, ydreden yoreye farklliklar
gosteren bircok aktivite, gereksinim ve insan iligkilerini de ifade etmektedir. Konutlar
bulunduklart bdlgenin ve toplumun kiiltiirii, yasam bigimi, refah diizeyi, msan iliskileri gibi
birgok konuda 6nemli bilgiler aktarr (Zorlu ve Saggdz, 2010: 189-190).

Insanlarm en temel ihtiyaglarmdan biri olan ve barmma gereksinimini saglayan konut,
her donemde tiim toplumlar tarafindan Onemsenmis olup, farkh platformlarda, 6zel veya
resmi kaynaklar tarafindan da 6nemi siirekli vurgulanmustr. Konutun maddi ve manevi birgok

isleve sahip olmasi konut pazarlamasi1 kavrammin gelismesine biiylik zemin hazirlamustir.

Konut pazarlamasi ise; emlak, ingaat, gayrimenkul yatrmm ortakhig sektoriindeki kisi
veya isletmelerin amacglarmi gergeklestirmek iizere; uygulama, arastrma, planlama, kontrol
ve degerlendirme ¢ahsmalarmi yiiriiterek miistermin  konut talebni  karsilayan faaliyetleri
kapsamaktadr (ich, 2008: 8). Yer pazarlamasi olarak da adlandmilan konut pazarlamast
konutlarm firma veya kuruluglar tarafindan planlama, fiyatandrma ve tutundurma gibi
pazarlama bilesenleri kullanilarak miisterilere sunulmasidir (Giil, 2012: 39).

Konut pazarlamasi, ge¢misten giinlimiize dogru daha da gelismis ve daha karmasik bir
hal almaya baglamistr. Konut pazarn siirekli olarak degismekte, rekabet artmakta, miisteri
bilinglenmekte ve miisterilerin beklentilerinde degisimler meydana gelmektedir. Boyle bir
stirecte emlak acenteleri, konut pazarlama iglevini yiklenen en Onemli firmalar olarak
karsimiza ¢ikmaktadwr. Emlak acentelerinin basarilarmi, satis elemanlarmm sayisi, yaptiklari
reklamlarm sayisy, daha 6nce o yerlerden satiy yapmus olmalari ve en Onemlisi de disik
fiyatla satiy yapmalar1 arttrmaktadr (Benjamin vd., 2000: 7).

1.2.Miisteri M emnuniye ti

Kavram olarak memnuniyet, miistermin arzu ettifi veya bekledigi hizmete verdigi bir
yant olarak degerlendirilebilir (Bulut, 2011: 390). Oliver (1997: 13), memnuniyeti; bir iiriin
ya da hizmetin bizzat kendisnin alt veya st diizeyde karsilama dereceleri de dahil olmak
lizere zevk veren diizeyde tiiketimle iligkili karslama veya yerine karsiliyor olmaya iliskin bir
yargl olarak tanimlamistir (Mohammad ve Alhamadani, 2011: 63).
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Memnuniyet kavramma bagh olarak gelisen miisteri memnuniyeti kavrami, ekonomik
aktivitelerin - yoniinii  belirleyen bir kavram (Cicek ve Dogan, 2009: 201) olarak konut

pazarlama sektorinde onemi her gecen giin artmaktadir.

Miisteri memnuniyeti ile 1ilgii yazm icelendiginde kavramm birgok arastrmaci
tarafindan farkh bigimlerde ele almp tanmlandiZ goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti
arastrmalarmm O6nde gelen isimlerinden birisi olan Oliver (1997: 37)’e gbre miisteri
memnuniyeti, “bir hizmet veya {irlinin miisteri tarafindan alglanmasi1 ile o hizmet veya
tirliniin  objektif unsurlar1 arasmdaki iliskiye bagh olarak miisterinin elde etmis oldugu tikketim
sonrasi deneyiminin degerlendirilmesidir” (Angelova ve Zekiri, 2011: 233).

Diger bir tanimda ise Oliver, miisteri memnuniyetini bir mal veya hizmetin bir
Ozelliginden veya hizmetin biitiin olarak kendisinden, tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarhk
olarak ifade etmektedir (Andaleeb ve Conway, 2006: 4). Bu tamima gore, tatminin saglanmasi
icin en azmndan iki belirleyici faktor gerekmektedir. Bunlar, iiriiniin kullammu ile ortaya ¢ikan
bir sonug¢ ve bu sonucla karsilastrma yapmak iizere almacak bir referans noktasidr. Bir

tirinden alman performans o irlinin kullanmu sonucu ortaya ¢ikan bir sonug olarak kabul
edilebilmektedir (Yalgm ve Kogak, 2009: 21).

Pizam ve Ellis (1999: 327), miisteri memnuniyeti kavrammni;, “miisterinin bir mal veya
hizmetten umdugunu ya da bekledigini elde etmenin verdigi iyi hissetme veya hosnutlugu
ifade eden psikolojik bir kavram” olarak tanmlanuslardr. Bagka bir tamma gore miisteri
memnuniyeti; miisterinin  bir mal veya hizmet alma kararmdan itibaren mal veya hizmeti
aragtrmasi, bulmasi, almasi, kullanmasi, tamiri, bakmm ve tikketmesi siireglerinde yasadig
olaylar ve elde ettigi faydalar ile beklentilerini karsilastrmast sonucunda ulastigi kanaati
olarak tanimlanabilir (Bostan vd., 2005: 187).

Miisteri memnuniyeti; bir {riiniin performanst ve miisteri beklentisi arasmdaki farktr
(Hanif vd., 2010: 45). Ozevren (2000: 64)’e gore miisteri memnuniyeti, kisinin beklentilerini
o maln ne derece karsiayp karsilamadigidr. Ozgiiven (2008: 657) ise miisteri memnuniyeti
kavrammi, “misterilerin istek, ihtiyag ve beklentilerinin karslanmasi ve bunlarm Otesine

gecilmesini kapsayan bir kavram” olarak tanimlamistir.

Yukarida verilen tanmlardan da anlasilacag gibi miisteri memnuniyetini iki faktor
belirlemektedir. Miisteri memnuniyetini  belirfleyen birinci  faktor, miisteri beklentileri olup
miigterilerin ~ yas, cinsiyet, egitim diizeyi, sosyal ve [Kkiiltirel Ozellklerme  gore

farkhlagmaktadr. Miisteri memnuniyetni belirleyen ikinci faktdr ise, miisterilerin aldiklar
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hizmetlere iliskin alglamalaridr. Alglar, bireyin aldiklar1 hizmetler ve hizmet {retim sdreci
le ilgii goriis veya degerlendirmeleri esas alnarak Olclimektedir (Bilber ve Baser, 2012:
267).

Miisteri memnuniyetinin tiirii ne olursa olsun isletmelere sagladig bircok avantajdan
s0z etmek miimkiindiir. Nitekim konuyla ilgii gergeklestirilen ¢alismalarda bu durumun alt
cizimektedir. Ornegin, miisteri memnuniyetinin artmastyla miisterinin isletmeyle iliski kurma
ve slirdirme isteginde bir artiy saglamakta, olumlu deneyiminin baskalartyla paylasiimasi ve
bu dogrultuda isletme adma olumlu referans, miisteri sadakati yaratma, isletmeye olumlu
yonde geri bildirim saglama, miisteri saysmmn artmast ve bu dogrultuda Karhlkta arts,
miisteri vatandasghk davramsma katki yapmasi ve nihayetinde isletme performansmi artrmasi
gibi birgok avantaj sayiabilir (Emir vd., 2010: 293).

1.3. Konut Pazarlamasinda Miisteri M emnuniye ti

Degisen zaman ve degisen degerlerle birlikte farkh bir olusum kazanan diger pazarlar
gbi konut pazarn da, farkh bir miisteri yapisiyla karsi karsiyadwr. Satm alma silirecinin son
asamasmmn benimseme asamasi oldugu ve ihtiyacm karsilanmasi halinde satm almada
bulinan kisinin o maln siirekli misterisi olacagi dikkate alndignda, gliniimiizde
pazarlamacilar, ne {lretirsem satari yerine alicmm memnun edersem satarim diisiincesi ile
faaliyet gostermek zorundadwlar (Naktiyok ve Kiigik, 2003: 226). Ozellkle, konut
pazarlamada konutlarm, miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarma cevap verecek nitelikte rahat,

saghkli ve giivenilir olmas1 miisterilerin memnun olmasinda ©6n kosuldur.

GUnimiz konut pazarlama sektorinde misteriler kolay memnun olmamakta, konut
seciminde daha sec¢ici davranmaktadwlar. Bu bakimdan memnun ediimis miisteriler, konut
pazarlamas1 yapan isletmeler icin vazgecilmez degerdedirler. Miisteri memnuniyeti ile ilgili
yazin incelendiginde memnuniyeti etkileyen birgok faktorin var oldugu gorilebiimektedir.
Ancak bu cahsmada konut miisterilerinin memnuniyetini belirleyen beklenti, Kkalite ve fiyat

faktorleri ele almmustir.

Konut pazarlamasmda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin ilki, miisterinin
konut hakkmndaki beklentileridir. Beklentiler; miisterilerin hizmete iliskin istek veya arzularm
ifade etmesiyle birlkte miisterinin hizmetten saglamayr umdugu yarardr (Ataberk, 2007:
114). Konut pazarlamasi yapan isletmeler acgismdan miisteri memnuniyetinin saglanmasmnda

konut satis1 oncesinde beklenti olusturan faktorlerin bilinmesi biiyiik 6nem tagimaktadr.
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Misteri memnuniyeti; bir {irlinin  performansmin  bireyin  beklentilerini  karsilama
derecesini ifade eder (Wang ve Shieh, 2006: 196). Dolaysiyla miisterilerin memnuniyeti,
alm Oncesinde {iriinle ilgili beklentilerinden onemli derecede etkilenmektedir. Miisteri kendi
bilissel degerlendirmesini  yaparak, satm aldig {riinin  kendi beklentilerne uygunluguna
iliskin karar vermektedir. Uriinin kullamm maksadma uygunlugu ile beklentiler denk
distiyorsa veya Dbeklentilere kabul edilebilir bir seviyede ulasnugsa tiketici tatmin
duyabilmektedir (Okkah, 2005: 6). Ote yandan {iriinin miisterinin kullanim maksadma
uygunlugu ile ilgii alglart  onun beklentilerinin  altnda  kaldigi zaman tatminsizlik
yasanabilmektedir (Bozkurt, 2008: 32).

Uriinin ~ kullanm amacma uygun olmamasi sonucu duyulan tatminsizik —tatmin
diizeyini belirleyen sebeplere bagh olarak tiiketicinin kendi biligsel degerlendirme siireci ile
artabilecek veya azabilecekti. Ornegin; Bearden ve Teel yaptklan arastrmalarmda
tiketicilerin beklentileri ile tatmin diizeyi arasmda anlamh bir iliski bulmuslardr. Ayrica
Churchill ve Suprenant, tiketici tatminini belirleyen faktorler konusunda gerceklestirmis
olduklar1 ¢ahsmalarmda, tikketici beklentilerinin  dayanikl tiiketim mallarmdaki tatmin
diizeyini dogrudan etkiledigini ortaya ¢ikarmuslardw (Bilir, 2010: 50).

Konut pazarlamada miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden ikincisi, konutla
ilgili alglanan kalitedir. Kalite, iirin ya da hizmeti ekonomik bir yoldan iireten ve tiiketicinin
isteklerine cevap wveren bir Oretim sistemidir (Kiig ve Eleren, 2009: 94). Kalite; “kontrol
uygulamak, en eckonomik, en kullanigh ve miisteriyi daima tatmin eden kaliteli Uriin
gelistirmek, tasarmum yapmak, tlretmek ve satig sonrasit hizmetlerini vermektir” (Efl, 2010:
8).

Alglanan kalite ise, miistermin bekledigi kalteyi almasidr (Haciefendioglu ve Kog,
2009: 148). Kalite, ortaya konulan aragtrmalarda miisteri memnuniyetini etkileyen 6nemli bir
anahtar olarak kabul edilmektedir (Loke vd., 2011: 24). Nitekim Wang ve arkadaslar1 (2004:
325), Cin’deki 4 mobil telefon hizmeti saglayicilart i¢in alglanan {irtin kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasmdaki iliskileri arastrmiglar ve yapisal esitik modellerinin - kullanildig
cahsmada sozii edilen faktorlerin satm alma niyetini etkiledigini belirlemislerdir. Yine Emhan
ve arkadaglart (2010: 245), bir iniversite hastanesine basvuran hastalarm memnuniyet
diizeylerini arastirdiklart s6z konusu arastrmada, hastane hizmet kalitesi ile miisteri

memnuniyeti arasinda siki bir iligkinin oldugunu belirlemislerdir.
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Misterilerin  beklentilerine cevap verebilen bir {iriiniin kalitesini belirleyen belli bagh
karakteristik Ozellikler; uygunluk, giivenlik, maliyet, dayanikllik, performans ve estetik gibi
Ozellkler sayilabilir (Emiroglu vd., 2006: 410). Bu baglamda konut pazarlamada konutun
temizlik, dayanikllk, bakimh olma, dis goriiniim kalitesi gibi fiziksel Ozellikleri agismdan
miisteri  beklentileriyle uyumlu olmasi miisteri tatminmni ciddi anlamda  etkilemektedir
(Acuner, 2001: 2).

Konut pazarlamada miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden bir digeri konut
fiyatildr. Fiyat; miisterinin bir {iriinii elde etmek i¢cin 6demek zorunda oldugu para miktar
seklinde tammlanabilir (Akbulut vd., 2003: 192). Miisteriler genellikle tirtinleri satm almadan
Once, Uriinler ile ilgii bilgi toplarlar. En uygun fiyatt bulabimek icin farkh isletmeleri ve
{iriinleri arastrmaktadrrlar. Isletmelerin sundugu 6deme kosullart da miisterilerin  tercihlerinde
etkili olmaktadr (Oliveria, 2003: 638). Dolaysstyla fiyat, konut miisterileri agismdan Onemli
olup vyiizeysel de olsa onlara kalte hakknda bilgi vermektedir. Miisterilerin konutu

alglamalarma ve degerlendirmelerine yardimci olmaktadir.

Misteri ~ memnuniyeti, isletmelerin uzuin  vadeli  finansal  performanslarm
etkilemektedir. Bu cercevede Behn ve Riley, ABD hava endustrisinde faaliyet gosteren
isletmeleri, miisteri memnuniyeti ve finansal performans ag¢ismdan incelemis, arastrma
sonucunda miisteri memnuniyeti ile finansal performans arasmda anlamh ve pozitif yonli bir
iliski bulmuslardr (Yigiter, 2011: 4). Yine Anderson ve arkadaslar cesitli sektorlerden olusan
77 firma izerinde yaptklarn arastrmada, memnuniyetin karllk iizerindeki pozitif etkisini
ortaya koymuslardr (Anderson vd., 1994: 60). Dolayssiyla konut pazarlamast yapan
isletmelerin, miisteri memnuniyetinin  gelecekteki satiglara olan etkisini  diisiinerek, konut
fiyatlandrma politkalarmda miisterilerin  fiyat konusundaki beklentilerimi  dikkate almalar,

karllik ve pazarlama faaliyetlerinin siirdiiriilebilirligi acismdan biiyiikk 6nem tagmaktadir.

Yukarida saylan i¢ faktor ile birlkte bir miisterinin tatmin olmasi aym zamanda
konut pazarlamasi yapan isletmenin imajma, personelinin davramgslarma, pazarlamacmmn
profesyonellik anlayisna, islem hizmna, sundugu konutlarm c¢esidine de baghdr (Tan, 2004:
36).

2.ARASTIRMANIN METODOLOJISI

Cahgmann bu boliimiinde, Safranbolu’daki konut pazarlamasi yapan kisi veya isletme
miigterilerinin - memnuniyetlerini  saptamaya yonelik arastrma ve uygulama metodu tanitilacak

olup kuramsal olarak temelleri aciklanmaya cahsilan konut pazarlamasmda miisteri
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memnuniyeti konusuna deneysel acidan yaklagilarak, arastrmaya katilan kisilerin  satm
aldiklari konutlara iligkin memnuniyet diizeyleri degerlendirilecektir. Elde edilen bulgular
cergevesinde teori ve uygulama arasinda iliski kurularak durum tespiti yapilacaktir

2.1.Arastirmamn Amaci ve Onemi

Kiresellesme stireci ile birlikte siddeth bir rekabetin yasandig, bilnen bir olgudur. Bu
yogun rekabet ortammnda konut sektoriindeki isletmelerin  basarih olmasmin tek yolu,
miisterilerini  rakiplerine gore daha fazla memnun etmekten, kalite kavrammmn degerinin ve
glictiniin bilincinde olmaktan gecmektedir. Konut sektorinde hizla gelisen degisim, miisteri
ihtiyaglarmm da hizh bir degisime ugramasma sebep olmaktadw. Dolayisiyla eskiden buldugu
ile yetmen miisterinin yerini, ihtiyaclar1 ve beklentileri giderek cesitlenen, zor begenen ve zor
memnun  olan bir misteri kimligi almistr. BoOyle bir ortamda miisterinin ihtiyag ve
beklentilerine yant veremeyen konut pazarlamasi yapan isletmeler, uzun vadede basarii

olamamaktadir.

Bu arastrmanmn amaci, Safranbolu’da faaliyet gosteren konut {ireticisi isletmelerden
ve bu isletmelerin sunduklar1 konutlara iliskin miisteri memnuniyetini 6lgmektir. Dolayisiyla,
genel olarak Tirkiye’de, 0Ozelde ise Safranbolu’da faaliyet gOsteren konut (dreticisi
isletmelerin - miisteri memnuniyetini  dlgmeye yonelk cahsmalarm yetersiz olmasi, cahsmanmn

yapimasindaki en onemli etken olmustur.
2.2.Arastirmamn M odeli

Aragtrmann  modeli, c¢ahgmann amaci ¢ercevesinde, miisterilerin  memnuniyet

diizeylerini belirleme amacma dayandmilmis olup, s6z konusu model Sekil 1’°de verilmistir.

Konut Ureticisi

—»  Miisteri —» Memnuniyet

Konut

Sekil 1: Arastrmanin Modeli
2.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtrmann evreni, Karabilkk ilinin Safranbolu ilgesinde yeni inga edimis konut alan
miisterilerdir.  Arastrmanmn yapildi@i 2013-2014 yillarmda Safranbolu’da toplam 280 yeni
binaya ruhsat verilmis olup ana kiitlenn 1235 konut oldugu belirlenmistir (Safranbolu
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Belediyesi, 2014). Arastrma igcin bu ana Kkiitle igerisinden bir ihtimalli 6rnekleme yontemi
olan basit tesadiifi Ornekleme yOntemiyle katiimcilar segilmistir. Basit tesadiifi O6rnekleme
yonteminde ana kiitlede yer alan her birimin 6nceden bilinen ve diger birimler ile esit secilme
ihtimali vardr. Bagka bir ifadeyle, ana Kkiitleyi olusturan her birim diger birimlerden bagmsiz
olarak secilir. Bu yontem, ana kiitleyi olusturan birimlerin 6rnege seciime sanslarmm belli ve
esit olacagm garanti eder. Bu da, Ormek biyiikligline bakmakszin ana Kkiitleyi temsil
edebilmenin garantisidir (Nakip, 2006: 211). Bu kapsamda arastrmada 247 kisiye anket

uygulanmis ve bu anketlerin tamamu degerlendirmeye alnmstir.
2.4. Arastirma Verilerinin Toplanmasi

Konut miisterilermin ~ memnuniyetlermin ~ arastrildimi bu c¢algmada, Oncelikle ilgih
yazin taranarak, kuramsal cerceve olusturulmustur. Takip eden bolimde, arastrma amacma
ulasmak  i¢cin, konut miisterilermin  memnuniyet  diizeylerini  belirlemek  amaciyla
Safranboli’da konut satm alan miigteriler {izerinde amprik g¢aligma yapimistir. Arastirma,
2013-2014 yillarmda konut satm alan kisilere yiiz yiize anket yontemi kullamlarak yapilmis
olup 247 kullanilabilir anketten elde edilen veriler asagida sunulmustur.

Anket sorular; katimeidarm memnuniyet yarglarma katlim derecesini  Olgmek
amactyla 5°h likert (1 = kesmlikle katimiyorum, 2 = katimiyorum, 3 = kararsizim, 4 =
katiiyorum, 5 = kesinlkle katihiyorum) Olceginde hazirlanmis olup katilimcilardan en uygun
olan secenegi isaretlemeleri istenmistir. Arastrma kapsammda katiimcilara konut ile ilgli 20
soru, konut pazarlamasi yapan isletme ile ilgii de 5 soru sorulmus olup Safranbolu ilgesinde

konut satn alan miisterilerin anket formunu doldurmalar1 saglanmistir.
2.5. Arastirmamin  Smmirhliklar

Arastrmada secilen hedef kitle ag¢isindan smrlamalar mevcuttur. Hedef kitlenin
arastrmaya katlmama istegi, arastrma Ornekleminin 247 adet konut misterisi ile smirh

kalmasma neden olmustur.
2.6. Arastirma Verilerinin Analizi

Safranbolu’da  konut satm alan miisterilerin = memnuniyet  diizeylerini  belirlemek
amactyla yapilan bu c¢ahsmadan elde edilen veriler, istatistk paket programu (SPSS 20)
kullanilarak analiz edilmistir. Bu kapsamda ik olarak arastrma Ornekleminin demografik
ozelliklerinin ~ frekans ve yiizde daghmlar tespit edilmistir. ikinci asamada, miisteri

memnuniyeti ile ilgli Onermelerin aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri analiz
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edimisti. Uglincii asamada, iki Orneklem grubu arasmda ortalamalar agismdan fark olup
olmadigim belirlemek amaciyla “t testi” ve ikiden ¢ok Orneklem arasmda ortalamalar
acismdan fark olup olmadigini tespit etmek amaciyla “Anova Testi” uygulanmistir.

Anketler cevaplandrildiktan sonra ankette yer alan miisteri memnuniyeti ile ilgili
onermelerin  giivenilirligi  “Cronbach Alpha” yontemi ile Olgiilmiistir. Cronbach Alpha;
Olcekte kullamlan ifadelerin homojen yap1 gosteren bir biitiinii ifade edip etmedigni
belirleyen bir degerdir (Kalayci, 2014: 405).

Safranbolu’daki konut sahiplerine uygulanan miisteri memnuniyeti  6nermelerine
iligkin guvenilirlik analizinin  sonuglarma gore; arastrma Orneklemini olusturan konut satm
alan kisilerin  miisteri memnuniyetine iliskin Onermelere verdikleri cevaplarm  giivenilirlik
katsaymn (o = 0,828) yiksek giivenilirlikte oldugu belirlenmisti. Bu sonuglar 1s18mda
yapllan alan arastrmasmda kullanlan miisteri memnuniyeti Olgegmnin  glivenilir  oldugunu

sOylemek mimkandar.

3.ARASTIRMA BULGULARI VE DEGERLENDIRMELER

Aragtrmann bu kisminda, Oncelikle arastrma oOrnekleminin demografik oOzellikleri ile
satm aldklar1 konutlarm 6zelliklerinin frekans ve yiizde dagihmlar tespit edilmistir. Ikinci
asamada ise, miisteri memnuniyetine iliskin Onermelerin aritmetik ortalama ve standart sapma
degerleri tablolar halinde sunulup yorumlanmustr. Uciincii asamada ise iki O6rneklem grubu
arasmda ortalamalar agismdan fark olup olmadigim belirlemek amaciyla “t testi” ve ikiden
cok Orneklem arasmda ortalamalar agisindan fark olup olmadigmi tespit etmek amaciyla
“Anova Testi” uygulanmistir.

3.1. Tammlayic1 Bilgilere Yonelik Bulgular

Bu kisimda; arastrmaya katilan kisilerin demografik 6zellikleri, konut pazarlamasi
yapan isletmeler arasmda tercih yaparken goz oniine aldiklar faktor, konut satm alrken hangi
faktoriin kendileri i¢in 6nemli oldugu, satm aldiklar1 konutun biiylikligii ve oda sayism tespit
etmek amaciyla yapilan frekans ve yiizde dagilimlar1 yer almaktadir.
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Tablo 1. Demografik Bilgilere Yoénelik Bulgular

Degiskenler f %
Cinsiyet a. Kadm 61 24,7
b. Erkek 186 75,3
a. 35veAlu 32 13
b. 36-40 81 32.8
Yas c. 4145 54 21,9
d. 46-50 35 14,2
e. 51 ve Ustil 45 18,2
a. [lkdgretim 22 8.9
- b. Lise 117 474
Egitim Durumu c. Universite 93 37,7
d. Y.Lisans/Doktora 15 6,1
a. Memur 76 30,8
b. Isci 86 34.8
Meslek c. Isveren 44 17.8
d. Emekli 17 6.9
e. Diger 24 9.7
a. 1000 TL ve Al 9 3.6
b. 1001-2000 TL 76 30.8
Aylik Gelir Diizeyi c. 2001-3000 TL 104 42,1
d. 3001-4000 TL 25 10,1
e. 4001 TL ve Ustil 14 5,7

TOPLAM 247

Tablo 1’de katmcilarm demografk Ozelliklerine yonelik frekans ve  yiizde
dagilmlart sunulmustur. Tablo 1°’de goriildiigli lizere; arastrmaya Kkatilanlarm g¢ogunlugunun
erkek (%75,3), 36-40 yaslar1 arasmda (%32,8), lise mezunu (%47,4), isci (%34,8), aylhk
gelirlerinin 2001-3000 tl (%42,1) oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2’de katimcilarm satm aldiklari konutun Ozelliklerine yonelik frekans ve yiizde
dagiimlar1 sunulmustur.

Uluslararasi Isletme ve Yonetim Dergisi C.:4 S.:2 Y11:2016 172



Hicran Ozgiiner KILIC, Hiiseyin Alper OZER

Tablo 2. Konutla ilgili Bilgilere Yonelik Bulgular

Degiskenler f %
Konut a. Reklamlar 18 7.3
Pazarlamacisiun b. Cevrenin Tavsiyesi 39 15,8
Tercihine Etki Eden ¢. Kendi Tecriibelerim 171 69,2
Faktorler d. Diger 19 7.7
Konut Satin a. Konut Fivati 83 33,6

Alimuinda Hangisi —
Onemli b. Konut Kalitesi 164 66,4
a. 75m° ve Al 33 13,4
b. 76-99 m’ 84 34
Konut Bityiikliigi ¢. 100-130 m’ 62 25,1
d. 131175 m’ 43 174
e. 176 n’ve Ustii 25 10,1
a. 1+1 Odah 27 10,9
b. 2+1 Odal 106 42,9
Konut Oda Sayisi ¢. 3+10dal 60 243
d. 4+1 Odah 48 19,4
e. 5+10Odah 6 2.4

TOPLAM 247

Tablo 2’de goriildigii lizere; arastrmaya katilanlarm biyik bir kismu  kendi
tecribeleriyle  (%69,2) konut pazarlamasi yapan isletmeyi tercih etmektedir. Arastrmaya
katlanlarm, konut satm alrken 83’iniin (%33,3) konut fiyat, 164’inin (%66,4) ise konut
kalitesine dikkat ettikleri tespit edilmistir. Arastrmaya katlan 247 cevaplayicidan 33’{iniin
(%13,4) 75m2 ve alt, 84’tnin (%34) 76-99m2, 62’sinin (%25,1) 100-130m2, 43’inin
(%17,4) 131-175 m2 ve 25’min (%10,1) de 176m2 ve fsti konut satm aldiklari
goriilmektedir. Katlmeilarm satm  aldiklar1  konutlart  oda saylarma gore dagihmlan
mncelendiginde; 27°sinin (%10,9) 1+1 odal, 106’smm (%42,9) 2+1 odah, 60’mm (%24,3)
3+1 odah, 48’min (%19,4) 4+1 odah ve 6’smn (%2,4) 5+1 odah konut satm aldiklart
saptanmustir.

3.2. Fonksiyonel Degiskenlere Yonelik Bulgular

Aragtrmann  bu kisminda, ankete katdanlarm miisteri memnuniyeti e ilgil
Onermelere katiip katimama diizeyleri 5°l Likert Olgeginde degerlendirmeye —gahsimustr.
Tablo 3’de miisteri memnuniyetine iliskin Onermelerin aritmetik ortalama ve standart sapma

degerleri verilmistir.

Konut Pazarlamasmda Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi: Safranbolu Ornegi 173



Business & Management Studies: An International Journal Vol.:4 Issue:2 Year:2016

Tablo 3. Konut Miisteri Memnuniyetine Yonelik Bulgular

... . . P - P Arrtmetikc Standart
MUSTERI MEMNUNIYETI ILE ILGILI ONEEMELER Ortalams

als Sapma
=2 (s.8)

1. Satin aldifim komutta kullamlan malzeme wve iggilikten 3,668 0.938
TSI
2. Satmn aldifim konuhm  saflamblk wve dayambkhbk gibi 36946 0006
Gzelliklerinden memnunum i )
3. Batin aldifm konutum  yagam  tarmma  uygunlufundan 3,902 0685
ST
4. Satin aldifim konutun mternet, wydw, i¢ hat telefon sistemlen 3,137 1,251
wh. telmnolojik baglantilarndan memmumuam
5. Satm aldiFm komotun gines alan bir konumds olmasimdan 4,004 0608
ST
6. Satn aldifim konutun manzara gdruntmli  olmazimdan 3.032 1,315
ST
7. Satin aldifim komuta olan ulagim mmkinlanndan memnunum 3.971 0,925
3. Satin aldifim konut gelecelte bana prestij saglayacafindan 3,157 1,001
ST
9. Satin aldifim konut mesleki kariyverime uygun oldufundan 4,004 0.724
TR
10, Satm aldignm  konutun  otomobil park yerine salip 21.639 1.276
olmasmdan memrumm i
11. Satn aldiZim komutun 1s1tma sisteminden memmnunum 3,639 1,029
12. Satin aldifim komutun bshge, pevzaj, gocuk alanlan wb. 2,530 1.2182
Gzelliklerinden memnurmmm i
13, Satin aldifim komutun gitvenlikdi eldufundan memnunum 3.461 1.146
14, Satm aldifqim konutun ahgveris merkezlerine walan 1.161 1.011
clmasmdan memnunum i i
15, Satm aldigim konut, mobilva ve dekorazyvon tercihlerime 3,149 1.327
wygun oldufgumdan memnunum i
16. Satin aldiFim komutun bilviiklazinden memmunum 4117 0.747
17. Satn aldifm konut ayhk gelinme wygun oldufu igin 4,133 0.761
ST
13, Satim aldifim komut fiyatr ile ilgili Sdeme imbdnlanndan 4,117 0.774
TSR
19, Satim aldifmm konutun  gelecekts yatnm aract olarak 3,498 0978
Imllamilabilecefinden memmumim i
20. Satin aldifim konutu uvgun fiyata aldifimdan memnunum 4,161 0.736

Tiirkiye’nin  biiylik oranda deprem riski tasidigi g6z Oniine getirildiginde, konut
tretiminin  detayh olarak hazirlanmis deprem haritalarma bagh kalarak planlanmasi, konut
iretiminde kullanllan malzeme ve is¢iligin optimal diizeyde olmasi ve konutun saglam ve
dayankli bir yapiya sahip olmasi biiyllkk Onem tagmaktadr. Bu cercevede Tablo 3’de
gorildiigli  lizere; arastrmaya katilan kisilerm misteri memnuniyeti ile 1ilgili Onermelere
katlim diizeyleri incelendiginde, “Satm aldigm konutta kullanlan malzeme ve iscilikten
memnunum (X= 3,668; s.s.= 0,938)” ve “Satmn aldigim konutun saglamhk ve dayanikhlk gibi
Ozelliklerinden memnunum (X= 3,696; s.s.= 1,110)” onermelerine katidiklart goriiimektedir.
Buna gore, Safranbolu’da aile ya da bireylerden olusan hane halkmm tek veya bir arada
iligkiler kurulabildigi ve cesitli islevlerin yer aldigi mekansal birim olarak iiretilen konutlarm
glivenli ve saglkli yasama kosullarmi saglayacak nitelik ve nicelikte oldugu sdylenebilir.

Konutlarm temel sekillerinde gelenek, gorenek, psikolojik, etnik, tarthi ve ekonomik
faktorlerin tesiri yaninda, bolgeden bolgeye degisen ve o bdolge insanmin yasam tarzin
olusturan faktorlerin etkisi blyliktiir. Zaman i¢cinde toplumsal, kiiltiirel, teknolojik yapilardaki
degisiklikler, kendi iclerinde birbiri ile de etkilesimli ve farkh bircok etmene dayah olarak
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kisilern yasam bigimlerinin, deger yarglarmm ve dolayisiyla gereksinimlerinin @ degisimine
neden olmaktadirlar.

Konutun 6nemli niteliklerinden biri de hem farkh ailelerin gereksinimine, hem de aym
allenin zaman i¢inde farklhlasan gereksinimlerine yant verebilme niteliidir (Zorlu ve
Saggoz, 2010: 191). Bu bakimdan arastrmaya katilan kisilerin “Satm aldigim konutun yasam
tarzima uygunlufundan memnunum (X= 3,902; s.s.= 0,685)” Onermesine katihm gosterdikleri
tespit edilmisti. Bu sonug, Bozkurt ve Altngekic (2013: 81)’in ¢ahsmalarmda tespit ettikleri
“Safranbolu’nun tarihi sehir dokusunda yer alan konutlarm cografi ¢evreye ve yasam tarzina
en iyi uyan ve bulundugu cevrenin etkisini tastyan konutlar oldugu sdylenebilir.” saptamasmi
destekler niteliktedir.

Konutlarm teknolojik donanma sahip olmasiy giines alan tarafta olmasy 1sitma
sistemi, konut sahibinin mesleki kariyerine uygun olmasi, konutun biyiikligi vb. faktorler
konutlarm fiziksel ve sosyal yonden saglayacag rahathk bireylerin kendilerini rahat
hissetmelerine neden olmakta ve memnuniyetlerini arttrabilmektedir. Bu cercevede Tablo 3
incelendiginde, katimcilarm, “Satm aldiZim konutun giines alan bir konumda olmasmdan
memnunum (X= 4,004; s.s. = 0,608)”, “Satm aldigim konut mesleki kariyerime uygun
oldugundan memnunum (X= 4,004; s.s.= 0,724)" ve “Satm aldigim konutun 1sitma
sisteminden memnunum (X= 3,639; s.s.= 1,029)” ve “Satm aldigm konutun biiyiikligiinden
memnunum (X= 4,117; s.s.= 0,747)” oOnermelerine yilkksek diizeyde katiim gosterdikleri
gorilmektedir.

Arastrmaya  katlanlarm  “Satm  aldiZim konutun aligveris merkezlerme yakmn
olmasmdan memnunum (X= 4,161; s.s.= 1,011)” ve “Satm aldi@im konuta olan ulagim
immkanlarmdan memnunum (X= 3,971; s.s.= 0,925)” oOnermelerine yiiksek diizeyde katiim
gosterdikleri saptanmustr. Son yillarda Safranbolu ilge merkezindeki yogunlugun artmasiyla
birlikte, ilge icinde konut iiretimi neredeyse imkansiz hale gelmistr. Bu yiizden ige merkez
dismdaki alanlarda halkm konut ihtiyacmm karsilanabilmesi icin daha liks yapilar {iretimeye
baslanmistir. Safranbolu ilge merkezi digmda yapilan konut projelerinde sehir merkezi ile
baglanan cevre yolu iliskisi, yaya ve tasit trafifi agy ahsveris merkezleri gibi pek ¢ok g¢evresel
etkenin dikkate almarak projelendirildigi sOylenebilir.

Giliniimiiz miisterileri satm alnacak konutu yatrmmdan daha ziyade yasam alam olarak
gormektedir. Bu tercinte etkili olan faktorler ise; Ulke ekonomisindeki yikselen egilim, kredi

olanaklar1 ve konut projelermin sundugu farkh boyutlarda konut alternatif zengnligi olarak
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ifade edilebilir. Konut satm almmnda goz Oniinde bulundurulan en O6nemli noktalardan biri de
miisteri geliri ve konut harcamasi iliskisidir. Ciinkii bir miisternin  konut satm alma
olanaklarmm Olgiitiinii, o miisterinin gelirinden konutu i¢in harcamaya hazr oldugu pay
olusturur. Miisterinin gelirinden konut harcamasma ayrilan paym beslenme harcamasmdan
sonra ikinci swrayr aldig, biitiin dinyada kabul edilen bir gercektir. Bu baglamda konut
fiyattm ve o©Odeme kosullarmm uygunlugu ile konut harcamalarmm kabul edilebilir olmasi
miisteri memnuniyeti agisindan bliyik Onem tagimaktadwr. Dolayisiyla arastrmaya katilan
kisilerin, “Satm aldigim konut ayhk gelirime uygun oldugu icin memnunum (X= 4,133; s.5.=
0,761)”, “Satm aldigm konut fiyat1 ile ilgili 6deme imkanlarmdan memnunum (X= 4,117;
s.s.= 0,774)” ve “Satm aldigim konutu uygun fiyata aldigimdan memnunum (X= 4,161; s.S.=
0,736)” oOnermelerine yiiksek diizeyde katilim gostermeleri, Safranbolu’daki konut fiyatlarmm
ve 0deme kosullarmin uygun oldugunun gostergesidir.

Tablo 4’de  misterilerin  konut  pazarlamast  yapan isletmelere  yonelik
memnuniyetlerine  iliskin - onermelerin  aritmetkk  ortalama ve standart sapma degerleri
verilmistir.

Tablo 4. Konut Pazarlamas1 Yapan Isletme Memnuniyetine Y&nelk Bulgular

KONUT PAZARLAMASI YAPAN ISLETMEDEN Aritmetik  Standart
DUYULAN MEMNUNIYET ILE ILGILI ONERMELER O[(Tiﬂal}na S?pn;a
X s.§

1. Konut pazarlamacisiin verdigi taahhiitleri zamaninda yerine 3.6518 1.032
getirmesinden memnun kaldim
2. Konut pazarlamacisinin miisteri problemleri veya sikayetlerini 3.6640 1,022
dikkate almasindan memnun kaldim
3. Konut pazarlamacisinn verdigi hizmet kalitesinden memnun 3.6640 1.026
kaldim
4. Konut pazarlamacisimn  konut  hakkinda  yaptig 34818 1,139
bilgilendirmelerden memnun kaldim
5. Konut pazarlamacismmun miisteri beklentilerine gore hareket 3,6802 1,011

etmesinden memnun kaldim

Konut dokunulabilir, insan ihtiyaglarm gidermeye yarayan, degisim Ozelligine sahip
bir Orinddr. Konutun sadece dokunulabilir fiziksel bir Grin olarak belirtilmesi yeterli
olmamaktadr. Ciinkii konutun miisteriye sunumu, tantimasi ve satist ile ilgili damgmanhk
yapimas1 gerekmektedir. Konutun dokunulabilr bir unsur olmas1 gibi, kendisi kadar
dokunulmaz soyut unsur olarak sunulan hizmetler de miisteri memnuniyeti agisindan ¢ok

onemlidir.

Konut pazarlamasi yapan igletmelerin amaglarma ulasabimeleri biiyik Olclide miisteri
memnuniyetine  baghdr. Dolayisiyla konut pazarlamasi  yapan isletmelerin - amaglarm
gerceklestirebilmeleri  igin - miisterilerin  istek ve ihtiyaglarmn gidermeleri ve miisterilerin
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memnuniyetlerini - saglamalart  gereklilifi konut pazarlamasi yapan isletmeleri  yeniden
yapillanmaya zorlamaktadw. 21. Yiizyl yOnetim anlayisi misterilerin  memnuniyeti {izerine
kurulmus misyonlarm ve buna bagh gelistiriimis stratejilerin, konut pazarlamasi yapan
isletmelerin  yasamlarmi siirdiirmelerinde zorunlu oldugunu ortaya koymustur. Ancak Tablo
6’da goriildigli tizere; arastrma sonucunda elde edilen bulgular, miisteri memnuniyeti
uygulamalarmin gelistigi giiniimiiz diinyas1 agismdan diisiik diizeyde oldugu goriilmektedir.

Giiniimiizde teknolojik  gelismelerin  bliyilk hiz  kazanmasi, Ozellkle internetteki
gelisin pazarlama modellerini, miisteri iligkilermni, tiiketim ahskanlklar1 da dahil olmak {izere
pek c¢ok seyi degistirmistt. Bu hizh degisime ayak uydurmak, konut pazarlamasi yapan
isletmelerin  varligm siirdiirebilmeleri agismdan en gerekli olamdr. Konut pazarlamasi yapan
isletmeler icin pazar ihtiyaglarmmn anlasiimasmda misteri istek, ihtiyag ve beklentilerinin
tespit edilmesi ve miisterilern dogru bir bigimde bilgilendirilmesi ¢ok ©6nemlidir. Bu sebeple,
konut pazarlamasi yapan isletmeler miisterilerle siirekli iletisim icerisinde bulunmal, nelere

ihtiyag duyduklarint ve ne beklediklerini iyi belirlemelidirler (Yalgm ve Kocgak, 2009: 21).

3.3. Miisteri Memnuniyetinin Demografik ve Konut Degiskenlerine Gore

Karsilas tinlmasi

Arastrmann  bu kisminda; miisteri memnuniyetinin - aragtrmaya katilan  kisilerin
demografik  Ozellikleri ve satm aldiklarn  konutun  Ozelliklerine  gore  farklilasip

farkhlasmadigini belirlemek amaciyla uygulanan t ve Anova testleri sonuglar1 incelenmistir.

Tablo 5°’de miteri memnuniyetinin, aragtrmaya katlan kisilern  demografik
Ozellklerme gore anlamh bir farkllasma gosterip gostermedigni  belirlemek amaciyla
uygulanan “t ve Anova Test” sonuglar1 bulunmaktadir.

Tablo 5 degerlendirildiginde; katimcilarm cinsiyet, yas, egitim durumu ve meslekleri
lle misteri memnuniyeti ortalamast anlaminda bubirine yakmn degerlere sahip olduklari
gorlilmektedir. Bu sonuglar 1sigmnda, Safranbolw’daki konut miisterilerinin  satm  aldiklart
konut memnuniyet duzeylerinin  farklilk gostermedigi  sOylenebilir. Keza egitim  durumu,
cinsiyet, yas ve meslek ile miisteri memnuniyeti diizeyi arasmda bir farkhik ¢kmanustir.
Arastrmaya katilan kisilerin gelir durumu (F= 2,544; p = 0,041) arasmda p < 0,05 anlamlik
diizeyinde bir farkhlik oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla gelir durumu 1001-2000 bin TL
olan konut miisterilernin p < 0,05 anlamhlik diizeyinde, 4001 bin TL ve stii gelir elde eden
miisterilerden daha az memnun olduklar1 saptannustir.

Konut Pazarlamasmda Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi: Safranbolu Ornegi 177



Business & Management Studies: An International Journal Vol.:4 Issue:2 Year:2016

Tablo 5. Miisteri Memnuniyetinin Demografik Ozelliklere Gore Dagilim

Degiskenler N ¥ 5.5. F P Tukey
a. 35 Yasve Al 32 3568 0,319
b. 36-40 Yas 81 3651 0407
Yas c. 41-45 Yas 54 3,630 0454 0453 0,770
d. 46-50 Yas 35 3,570 046l
e. 51 Yas ve Ustii 45 3,567 0,528
a. Kadin 61 3,532 0,337
Cinsiyet 4479 0,112
* b. Erkek 186 3,634 0464
a. [lkogretim 22 3,620 0,426
Egitim b. Ir.15f3 - 117 3,567 0,489 313 0271
Durumu ¢. Universite 93 3,675 0,331
d. L.Usti/Doktora 15 3,513 0,587
a. Memur 76 3,646 0,373
b. Isci 86 3,550 0475
Meslek c. Isveren 44 3,737 0,512 1870 0,116
d. Emekli 17 3,514 0,386
e. Diger 24 3,533 0326
a. 1000 TL ve Altx 9 3,622 0,526
. b. 1001-2000 TL 76 3,505 0420
Gelir c. 2001-3000 TL 104 3.659 0411 2544 0041* b<e
Durumu
d. 3001-4000 TL 25 3,602 0,577
e. 4001 TL ve Ustii 14 3,864 0468
TOPLAM 247
*:p<0,05

Tablo 6’da miisteri memnuniyetinin, arastrmaya katilan kisilerin satm aldiklar1 konut

Ozellklerine  gore

uygulanan “t ve Anova Testi” sonuglar1 bulunmaktadir.

Tablo 6. Miisteri Memnuniyetinin Konut Ozellik lerine

Gore Dagilimi

anlamh birr farkllasma gosterip gostermedigmi belirlemek

Degiskenler N Y 5.5, F P Tukey
Konut a. Reklamlar 18 3,544 0,602
Pazarlamacisinn b. CevreninT.avsiyesi 39 3,615 0,495 0919 0432
Tercihine Etki ¢. Tecriibelerim 171 3,630 0420 ’
Eden Faktorler d. Diger 19 3468 0258 -
Konut Satin a. Konut Fivati 83 3,524 0464
Alliminda . 1,234 0,031 b=a
Hangisi Onemli b. Konut Kalitesi 164 3,652 0419
a. 75m’ ve Alti 33 3456 0320
b. 76-99 m’ 84 3.679 0411
Biil){/i(;:.{;liitgii ¢. 100-130 62 3.603 0438 1565 0,184
d. 131-175m’ 43 3,607 0,536 )
e. 176 m*ve Ustii 25 3,596 0454
a. 1+1 Odal 27 3464 0319
b. 2+1 Odali 106 3,656 0414
K";‘:\flg““ ¢. 3+1 Odal 60 3.605 0460 1399 0235
’ d. 4+1 Odah 48 3,617 0513
e. 5+1 Odal 6 3,400 0,336
TOPLAM 247
*: p<0,05
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Tablo 6’da elde edilen sonuglara gore; arastrmaya katilan konut miisterilerinin konut
pazarlamasi yapan isletme secimine etki eden faktdrler, konut biiyiikligii ve konut oda sayisi
le misteri memnuniyeti arasmda anlamh bir farkhlign olmadiZ tespit edilmistir. Zira
miigterilerin konut satm alrken Onemli gordiigii faktorler arasmda (F= 1,234; p= 0,031) p <
0,05 anlamhlk diizeyinde farkhik oldugu saptanmustr. Dolaysiyla konutun kalitesine Gnem

veren miisterilerin, konutun fiyatina 6nem verenlerden daha ¢ok memnun oldugu sdylenebilir.
Tablo 7’de konut pazarlamasi yapan isletmelerden duyulan memnuniyetin,

arastrmaya katilan kisilerin demografik Ozelliklerine gore anlamh bir farkhlasma gdsterip

gostermedigini belirlemek amaciyla uygulanan “t ve Anova Testi” sonuglar1 bulunmaktadir.

Tablo 7. Konut Pazarlamasi Yapan Isletmeden Duyulan Memnuniyetin Demografik
Ozelliklere Gore Dagilimi

Degiskenler N X S.5. F P Tukey
a. 35 Yasve Alu 32 3,431 1,145
b. 36-40 Yas 81 3,508 0,994
Yas c. 41-45 Yas 54 3711 0768 1654 0161
d. 46-50 Yas 35 3,925 0,801
e. 51 Yasve Usti 45 3.653 0,985 -
a. Kadm 61 3,586 0,898
Cinsiyet 0,000 0,695 ———————
i b. Erkek 186 3,641 0,967
a. [lkogretim 22 3,445 1,002
Egitim LRSS 7 35 222 1199 0311 ——
Durumu ¢. Universite 93 3,698 0,911
d. L.Usti/Doktora 15 3,266 1,130
a. Memur 76 3,563 0,989
b. lsci $6 3576 1003
Meslek ¢. Isveren 44 3977 0,722 2291 0,060
d. Emekli 17 3270 1,102
e. Diger 24 3,633 0,742
a. 1000 TL ve Alt 9 348 1319
b. 1001-2000 TL 76 3,326 1,034
Gelir c. 20013000 TL 104 3730 0934 3785 0005+ 0°°C
Durumu b<e
d. 3001-4000 TL 25 3,784 0,76l
e. 4001 TL ve Ustii 14 4214 0425
TOPLAM 247
*: p<0,05

Tablo 7°deki ortalama sonuglar1 degerlendirildiginde; katiimcilarm cinsiyet, yas,
egitim durumu ve meslekleri ile konut pazarlamasi yapan isletmelerden duyulan memnuniyet
ortalamasi anlammnda birbirine yakin degerlere sahip olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar
siginda, Safranbolu’daki konut miisterilerinin  tercih ettikleri konut pazarlamasi yapan
sletmelerden  duyulan ~ memnuniyet  diizeylerinin = farkhilk  gostermedigi  sOylenebilir.
Aragtrmaya  katlan  kisilern  konut = pazarlamast  yapan isletmelerden  duyduklar
memnuniyetin gelir durumu agismdan (F= 3,785; p= 0,005) p < 0,05 anlamlilk diizeyinde bir
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farklihik  oldugu goriimektedir. Dolayisiyla  gelir  durumu  1001-2000 TL olan  konut
miisterilerinin p < 0,05 anlamllk diizeyinde, 2001-3000 TL ile 4001 TL ve Usti gelir elde

eden miisterilerden daha az memnun olduklar1 saptanmustir.

Tablo 8’de konut pazarlamast yapan isletmelerden duyulan memnuniyetin,
aragtrmaya katilan kisilerm satm aldiklart konutun oOzelliklerme gore anlamh bir farkhlagma
gosterip  gostermedigini  belirlemek amaciyla uygulanan “t ve Anova Testi” sonuglart
bulunmaktadr.

Tablo 8. Konut Pazarlamasi Yapan Isletmeden Duyulan Memnuniyetin Konut
Ozelliklerine Gore Dagilinm

Degiskenler N X S.S. F P Tukey
Konut a. Reklamlar 18 3,400 1,080
Pazarlamacisiin b. Cevrenin Tavsiyesi 39 3,502 0974 0752 0522
Tercihine EtKi ¢. Tecritbelerim 171 3,670 0,947 ’ ’
Eden Faktirler d. Diger 19 3726 0778
Konut Satin a. Konut Fiyat 83 3324 1,081
Aliminda . 14,493 0,000* b>a
Hangisi Onemli b. Konut Kalitesi 164 3,780 0,837
a. 75m’ve Alu 33 3,115 1160
b. 76-99 m’ 84 3,795 0,871
Konut ) B *
PR c. 100-130 m 62 3,625 0954 3215 0,014 b>a
Biiyiikliigii >
d. 131-175m 43 3,683 0,839
e. 176 m’ve Ustit 25 3,656 0,891
a. 1+1 Odali 27 3,348 1,107
b. 2+1 Odal 106 3.673 0,925
Konut Oda c. 3+10dal 50 3676 0923 0949 0436
: d. 4+1 Odal 48 3.579 00988
e. 5+10Odah 6 4,000 0,000
TOPLAM 247
*:p<0,05

Tablo 8’de elde edilen sonuglara gore; arastrmaya katilan konut misterilerinin konut
pazarlamast yapan isletme secimine etki eden faktorler ve konut oda saysi ile miisteri
memnuniyeti arasinda anlamh bir farkliign olmadig tespit edilmisti. Ancak arastrmaya
katilan kisilerin konut satm aldiklar1 zaman onem verdikleri faktorler (F = 14,493, p = 0,000)
ve konutun biylkliginin (F= 3,215; p= 0,014) misteri pazarlamacismdan duyulan
memnuniyet agismdan p < 0,05 anlamhlik diizeyinde farkhlik oldugu saptanmustir.
Dolayisiyla  konutun kalitesine Onem veren miisterilerin, konutun fiyatma Onem verenlerden
daha ¢ok memnun oldugu ve 76-99 m2 konut sahibi olanlarm 75 m2 ve alti konut satin

alanlardan daha memnun olduklar1 sdylenebilir.
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4. SONUC

Hizh bir degisim ve rekabetin yasandigi giiniimiizde, tiim sektorler gibi konut sektorii
de bu durumdan etkilenmektedir. Konut iireticileri arasmda yasanan biiyiik rekabet, piyasada
yagammi strdiirmek ve geliserek pazar paylarmi artrmak isteyen konut {ireticilerinin
miisterileriyle daha ski bag kurmalarmi zorunlu duruma getirmistr. Bu zorunlulugun
bilincine varan konut {reticileri, miisterileriyle ¢ok siki bir diyalog icerisinde bulunarak,
sunduklar1 konuttan duyulan memnuniyet diizeyini artrmaya cahsmaktadirlar.

Bu c¢absmada konut pazarlamada misteri memnuniyetinin @ diizeyini  belirlemek
amacglanmis ve bu amag¢ kapsaminda, Safranbolu ilgesinde bulunan konut miisterileri iizerinde
bir alan arastrmasi gerceklestirilmistir. Ana kiitleyi temsil eden 247 konut miisterisi iizerinde
yapilan cahsmann sonuclart degerlendirildiginde; katiimcilarm, genel olarak satm aldiklari
konuttan elde ettikleri memnuniyetin orta diizeyde oldugu goriilmektedir.

Konut pazarlamasinda faaliyet yiiriiten isletmeler konut pazarm sosyal, demografik ve
cografi unsurlara gore boliimlendirmelidirler. Genelde Tirkiye’de, 6zelde Safranbolu’da
konut pazan dinamik bir yapida gelismektedir. Dolayisiyla Safranbolu’da konut pazarlamasi
yapan isletmelerin geleneksel pazarlama stratejilerinin yerine, modern pazarlama stratejilerini
kullanmalari ve bu kapsamda konutlarm miisteriler {izerinde etkili olabilecek Gzellikleri
aragtrarak konutlar1 liretmeleri gerekmektedir.

Safranboli’da konut pazarlamasi yapan isletmelerin birgogu asir1 talepten dolayr satis
cabalarma yonelmektedir. Bu nedenle miisteri odakhlk cok diisiik diizeydedir. Ancak konut
pazarlamasi1 yapan isletmelerin Omiirlerinin  stirdiiriilebilirigi agismdan sadece satiy odakh
olmamal, konut veya hizmeti sunduktan sonra da miterinin memnuniyetine Gnem

vermelidirler.

Bu c¢alisma, miisteri memnuniyeti iizerine Safranboli ilgesinde yapilan ik c¢alsma
olmas1 sebebiyle biliylkk Onem tagimaktadwr. Bu konudaki c¢ahsmalarm artmasi, konut
miisterilerinin istek ve ihtiyaglarma dikkat cekilmesi ve buna uygun konutlarm iretiimesinin

saglanmas1 miisteri memnuniyeti agismdan Onem arz etmektedir.
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