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OZET

Niifus yaslanmasi toplumlari tiim ydnleriyle derinden etkileyen kiiresel bir olgudur. isletmeler agisindan da
giderek onem kazanan yasli tiiketiciler satin alma siirecinin her asamasinda diger tiiketicilerden farkli tutum ve
davranislara sahiptir. Istek ve ihtiyaglarmin en etkin sekilde karsilanabilmesi, yash tiiketicilerin satin alma
davranislarinin kapsamli bir sekilde ele alinmasini gerektirmektedir. Bu arastirma yasl tiiketicilerin satin alma
siirecinin son asamasi olan satin alma sonrast siiregteki davraniglarini belirlemek amaciyla planlanmis ve
ylritilmiistir. Calismanin 6rneklemi Ankara’da yasayan 65 yas ve iizeri toplam 500 kisiden olusmaktadir.
Arastirmada yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglari cinsiyet, yas, 6grenim diizeyi ve aylik gelir
diizeyine gore incelenmistir. Yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davranislarina yonelik ifadelere katilim
diizeylerine iliskin ortalama puanlar arasindaki farkin bagimsiz degiskenlere gore 6nemli olup olmadiginin
belirlenmesi icin “Iki Ortalama Arasindaki Farkin Onemlilik Testi (t testi)” ve “Tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA)” yontemleri kullanilmistir. Arastirmada yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarina yonelik
ifadelere katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlar incelendiginde; “Satin alma sonrasinda fis/fatura alirim”,
“Garanti belgesini saklarim”, “Satin alma sonrasi hatali oldugunu diigiindiigiim bir triinii degistiririm”, “Kusurlu
triini iade ederim” ifadelerine katilim diizeylerine iligkin ortalama puanlarin yiliksek oldugu belirlenmistir.
Aragtirmaya katilan yash tiiketicilerin satin alma sonrasit davranislarmin &grenim diizeyine gore farklilik
gosterdigi bulunmustur (p<0,05).

Anahtar Kelimeler: Tiketici Davramglari, Satin Alma Kararlari, Satin Alma Sonrasi, Yash Tiiketiciler,
Thiketici

ABSTRACT

Population aging is a global phenomenon that deeply affects societies in all its aspects. Older consumers who are
increasingly important in terms of businesses have different attitudes and behaviors from other consumers at
every stage of the purchase process. The ability to meet needs and needs in the most efficient manner requires a
comprehensive treatment of the purchase behavior of older consumers. This research is planned and conducted
to determine the behavior of the older consumers in the post-purchase process, the last stage of the purchase
process. The sample of the study consists of 500 people aged 65 years and over living in Ankara. In the study,
post-purchase behaviors of older consumers were examined according to gender, age, education level and
monthly income level. The "Difference between Two Means Significance Test (t test)" and "One-Way Analysis
of Variance (ANOVA)" methods were used to determine whether the difference between the mean scores of the
statements of participation of the older consumers on their post-purchase behaviors was more significant than the
independent variables. Within the scope of the survey, it was determined that mean participating scores to the
statements of older consumers about post-purchase behaviors stating that, "I take bill/receipt after purchase", "I
keep the guarantee document”, "I change the product that | think is defective after purchasing"”, "I return the
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defective product” were high. In the survey, it was determined that the post-purchase behaviors vary depending
on the education status (p<0.05).

Key Words: Consumer Behaviors, Purchase Decisions, Post-purchase, Older Consumers, Consumer
1. GIRIS

Yasamin siirdiiriilebilmesi insanoglunun ihtiyaclarmin karsilanmasina baglidir. Ekonomik
faaliyetlerin temelinde de bu ihtiyag¢larin karsilanmasi amaci yatmaktadir (Ersoy, Arpaci, &
Vural, 2010: 75). insanlarin istek ve ihtiyaglarimin karsilanmasinin zamanla daha fazla énem
kazanmasi, tiiketim toplumu adi verilen cagdas ekonomik yapilarin ortaya c¢ikmasina,
dikkatlerin tiiketici tutum ve davranislari iizerinde yogunlasmasina neden olmustur (Bilge &
Goksu, 2010: 51-52). Cagimizda tiiketicinin mal ve hizmet talebindeki tutum ve davranislari,
beklenti ve ihtiyaclar1 ekonomik faaliyetin nitelik ve niceligini belirleyen, onun odak
noktasini olusturup yon veren unsurlarin basinda gelmektedir (Demirci, 2006: 31).

Tiiketicilerin i¢inde bulundugu yas grubu satin alma davranis kaliplarinin bi¢imlenmesi ve
belli ihtiyaglarin 6n plana ¢ikmasinda onemli bir belirleyici olarak karsimiza ¢ikmaktadir
(Durmaz, Bahar, & Kurtlar, 2011: 118-119). Diinya’da ve iilkemizde yaslh niifus orani giderek
artmaktadir. Niifus yaslanmas: toplumlar1 tiim yonleriyle derinden etkileyen kiiresel bir
olgudur (Anthony & Purwar, 2007: 477; Evanschitzky & Woisetschlaeger, 2008: 630;
Hablemitoglu & Ozmete, 2010: 15). Gelecegin pazar yapilarindaki en énemli degisimin de
niifus yaslanmasi sonucu ortaya ¢ikacagi ve buna paralel olarak yaslilar pazarinin biiylime
egilimini siirdiirecegi belirtilmektedir (Oztop, 2010)

Yashilik, bireylerin tiiketici davranislarin1 derinden etkileyen bir donemdir. Yagh tiiketiciler
yasamlariin daha onceki donemlerinden farkl istek, ihtiyag, sorun ve beklentilere sahiptir.
Ayrica yash tiiketiciler satin alma stirecinin her asamasinda diger tiiketicilerden farkli tutum
ve davramiglar gosterebilmektedir (Ersoy, Arpaci, & Vural, 2010: 76; Hablemitoglu &
Ozmete, 2010: 134). Yaslanan tiiketicilere uyum saglamak icin mevcut pazarlama
uygulamalarimin degistirilmesi basit bir silire¢ olmamakla birlikte isletmelerin pazarlama
stratejilerini yagamlarinin 6zel ve onemli bir doneminde olan yash tiiketicilerin istek ve
ihtiyaglar1 dogrultusunda planlamalar1 ve uygulamalar i¢in yash tiiketicilerin satin alma
davraniglarinin en iyi sekilde belirlenmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir. (Thompson &
Thompson, 2009: 1286). Yash tiiketiciler pazarinda yer edinmek isteyen isletmelerin
pazarlama faaliyetlerinin odaginda yasl tiiketicilerin fiziksel bagimsizliklarin arttiracak, daha
aktif yasamalarini ve daha islevsel hissetmelerini saglayacak, yasamdan duyduklar
memnuniyeti ve yasam kalitelerini yiikseltmeye yardimci olacak uygulamalar yer almalidir
(Oztop, 2010: 197; Teller & Gittenberger, 2011: 483). Bunun yani sira diger tiiketici
gruplarinda oldugu gibi yash tiiketicilerin de satin alma sonrasi tutum ve davranislari
isletmeler icin gittikce daha fazla 6nem kazanan bir konu haline gelmektedir (Cubukgu, 2016:
1; Hohenschon, 2013: 241).

2. TUKETICILERIN SATIN ALMA SONRASI DAVRANISLARI

Tiiketici davranisi, kisi veya gruplarin mal ve hizmetleri; fikirleri; istek ve ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik deneyimleri; segme, satin alma, kullanmadaki kararlar1 ve bunlarla ilgili
faaliyetleri olarak tanimlanabilir (Solomon, 2004). Tiiketici davranisi, tiiketicinin ihtiyag
hissetmesi anindan baglayarak ihtiyacin1 karsilamak i¢in satin aldigi mal ve hizmeti
kullanmasi, daha sonra ondan sagladig1 fayday1 degerlendirmesine kadar gecen dinamik bir
stirectir (Savas & Giinay, 2016: 49-50). Tiiketicilerin satin alma karar siiregleri “problemin
tanimlanmas1”, “seceneklerin arastirilmasi”, “seceneklerin degerlendirilmesi”, “satin alma
karar1”, “satin alma sonrasi degerlendirme” asamalarindan olusmaktadir. Bu dogrultuda

tiikketici davranigt satin alma sirasinda olanlarin yani sira satin alma asamasindan dnceki ve
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sonraki durumlari, bu asamalarla ilgili deneyimleri de kapsamaktadir. (Odabas1 & Baris,
2011: 333; Kog, 2012: 400; Hohenschon, 2013: 228).

Satin alma sonras: siire¢ tiiketicinin satin alma siirecinde gerceklestirdigi eylemler sonucunda
iirliinii fiilen elde etmesinden sonra basglamaktadir. Satin alma siirecinin son agamasini satin
alma sonrasinda ortaya ¢ikan degerlendirme ve davranislar olusturmaktadir (Lautiainen, 2015:
15; Ozsungur, 2017: 133). Satin alma sonras1 davramslar, satin alman {iriiniin kullanilip
kullanilmamasina iliskin karardan baslayarak iirliniin beklentileri karsilama durumuna ve
iriine iliskin olusan tatmin diizeylerine gore sekillenen c¢esitli durumlar1 kapsamaktadir
(Khan, 2006: 168; Kog, 2012: 406). Tiiketicilerin satin alma sonrast davranislar1 Sekil 1’de
gosterilmektedir.

e I

Satis Sonrasi

|_’[ Celiski ] —l ’—D[ Tiiketici Sikavetleri ] —l
Celis

[ Satin Alma ] —p[ Kullanma J_g. [ Degerlendirme ]_p { Yeniden Alim ]

L Uriinii Elden _I

Cikartma

Sekil 1. Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davranislar1 (Odabasi ve Barig, 2010: 387)
Satin alma sonras1 davranis ve degerlendirmeler;

v’ Tekrar satin alma davranisi,

v Agizdan agiza pazarlama,

v" Marka sadakati,

v’ Satis sonrasi geliski — Bilissel uyumsuzluk

v' Tiiketici sikayetleri gibi konular1 kapsamaktadir (Dahl, 2016: 1).

Satin alma sonrasinda satin alman iirlinden beklenilen fayda ile elde edilen fayda arasindaki
fark memnuniyet veya memnuniyetsizligi ortaya ¢ikarmaktadir (Ak¢i & Kiling, 2016: 111).
Satin alma sonrasi {iriin veya hizmetin belli standartlara ve tecriibelere gére degerlendirilmesi
“kalite”, ihtiyact giderme durumuna gore degerlendirilmesi “tatmin” ve fayda-maliyet
analizine gore degerlendirilmesi  “deger” algisi  olusturmaktadir.  Tiiketicilerin
degerlendirmeleri sonucu olusan kalite, deger ve tatmin algilarinin toplami olumlu ise
memnuniyet, olumsuz ise memnuniyetsizlik ortaya ¢ikmaktadir. (Cubukgu, 2016: 1; Lin,
2008: 27). Tiiketici satin alma sonrasinda genel olarak ti¢ durumdan biriyle karsi1 karsiya kalir
(Odabas1 & Baris, 2010: 387):

v Tatmin olma — Memnuniyet
v" Kismen tatmin olma — Biligsel uyumsuzluk (Celiski)
v Tatmin olmama — Memnuniyetsizlik

Satin alma sonrasinda iriinin veya hizmetin beklentileri karsilamasi sonucunda olusan
memnuniyet o iiriiniin veya hizmetin tekrar satin alinmasini saglayan ve uzun vadede “marka
baglilig1” ve “marka sadakati” yaratan en onemli unsurdur (Nkirote, 2006: 12; Usta, 2006:
122). Tiiketici memnuniyetinin saglanmis olmasi tiiketicinin diger tiiketicilere ayrica agizdan
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agiza iletisim yoluyla markaya veya isletmeye dair olumlu mesajlar vermesini de
saglamaktadir (Yaman, 2002: 50).

Satin almaya iligkin beklentiler ve satin alma sonrasinda karsilasilan performans arasinda
olusan uyumsuzluk tiiketicilerin {iriin veya hizmetten tam olarak tatmin olmalarini
engellemektedir. Bilissel uyumsuzluk, satin almadan sonra tiikketicinin dogru se¢imi yapip
yapmadigina dair kararsizlik durumu olarak da ifade edilebilir. Boyle bir ¢eliski durumunda
tiikketiciler, alternatifler arasinda veya segtikleri tiriiniin olumsuz 6zellikleri ile bagka tirtinlerin
olumlu 6zellikleri arasinda kararsiz kalabilmektedirler (Erer, 2010: 59). Biitiin satin alma
kararlart uyumsuzluga neden olmaz. Tiiketiciler, 6nemsiz ya da Onemsiz sonuglar1 olan
kararlarda uyumsuzluk yasamazlar. Satin alma durumlarinda biligsel uyumsuzluktan soz
edebilmek i¢in kararin 6nemli, geri alinamaz ve goniillii olmasi gerekir (Yiicel & Cizer, 2018:
161). Ozellikle rutin olmayan satin almalar sonrasinda, &rnegin, tiiketicinin pahali bir
dayanikli tiilketim mali almasindan sonra, bilissel uyumsuzluk ve pismanlik gibi sonuglar
ortaya ¢ikabilmektedir (Yaman, 2002: 49).

Satin alma sonrasi siirecte memnuniyetsizlik ve tatminsizlik yasanmasi durumunda ise
tilketicilerde “eylemsizlik” veya “eyleme gegme” olmak iizere iki temel tepkisel davranig
gozlenmektedir (Erer, 2010: 62). Satin alma sonrasinda olusan memnuniyetsizlik {iriin ve
isletmeye kars1 genellikle;

v Sosyal iliski aginda bulunan kisilere (aile, arkadas, tamidik kisiler vb.) olumsuz
degerlendirmede bulunma,

v Uriiniin satis, dagitim veya iiretim kanallarma dogrudan sikdyette bulunma

v’ Tiiketicileri koruyan kurumsal birimlere bagvurma,

v Uriinii satin almama, isletmeye bir daha ugramama,

gibi bir takim olumsuz davraniglarin olusmasina neden olmaktadir (Kim, Kim, Im, & Shin,
2003: 354; Bilge & Goksu, 2010: 82). Satin alma sonucunda olusacak olan sikayet davranisi
iiriiniin iadesi, Uirtin degisimi, tamir, teknik yardim, bilgilendirme gibi amaglara bagh olarak
gergeklesebilmektedir (Alabay, 2012: 145).

Satin alma sonrasi davranis ve degerlendirmeler tiiketicilerin daha sonraki satin alma
stireglerine etki edebilecegi icin isletmeler agisindan son derece onemlidir (Huff, 2015: 14).
Artan rekabet kosullarinda tiiketicilerin pazarlama uygulamalarina karsi gelistirdikleri ve
ozellikle satin alma sonrasinda gozlemlenen tutum ve davranmiglar isletme basarisinin en
onemli gdstergesi olarak kabul edilmektedir. Isletmelerin meveut miisterilerini korumasimnin
yeni miisteri elde etmekten ¢ok daha az maliyetli oldugu bilinmektedir (Marangoz, 2013:
111). Bu dogrultuda isletmelerin tiiketicilerle iliskilerini gelistirmesinde satin alma sonrasi
stireclerini  Oncelikle kendilerinden iriin ya da hizmet satin almis olan tiiketiciyi
kaybetmeyecek sekilde yonetmeleri ve hizmet verecekleri tliketicilerin satin alma sonrasi
degerlendirme ve davramiglariin nasil ve neden olustugunu bilerek hareket etmeleri
gerekmektedir (Karani & Fraccastoro, 2010: 77).

3. YASLI TUKETICILERIN SATIN ALMA SONRASI DAVRANISLARI

Yash tiiketicilerin karsilastiklar1 fiziksel, psikolojik ve sosyoekonomik degisimlerin satin
alma sonras1 degerlendirme ve davraniglar {izerinde Onemli yansimalart bulunmaktadir.
Bunun yani sira yaslh tiiketiciler pazari homojen degildir ve yash tiiketicilerin satin alma
sonras1 davranislarimin da yas gruplari, yasam tarzi, sosyal etkinlik diizeyi, gelir, saglik
durumu gibi demografik, sosyoekonomik ve psikografik degiskenlerden etkilenmesi
beklenmektedir (Moschis, 2003: 521; Curch & Thomas, 2006: 13; Loos & Ekstrom, 2014:
259).
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Yash tiiketiciler genellikle marka sadakati ve baglilig1 yiiksek tiiketiciler olarak bilinmektedir
(Thomson & Thomson, 2009: 1283; Karani & Fraccastoro, 2010: 77). Bu dogrultuda yaslilar
bildikleri markalara ait iiriin ve hizmetleri satin alma ve tekrar alim yapma egilimleri ytiksek,
yeni iiriin ve hizmetleri deneme konusunda ise diger tiiketicilere gore daha isteksiz olan
tiketicilerdir (Lambert-Pandraud, Laurent, & Lapersonne, 2005: 96-97). Dolayisiyla yash
tiketiciler geng tiiketicilere gore satin alma sonrasinda biligsel olarak daha az uyumsuzluk
hisseder, daha az ¢eliski yasar ve satin alma kararlarindan daha az pismanlik duyarlar (Soutar
& Sweeney, 2003: 239). Tim bu durumlar satin almman iirlin ve hizmet c¢esidine gore
degisebilmektedir. Yiiksek fiyath {iriin ve hizmetlere karsi yash tiiketicilerin satin alma
sonrasi degerlendirmelere iliskin duyarliliklar1 artabilmekte ve bu tip satin almalar sonrasinda
biligsel geliskiyi veya memnuniyetsizligi daha fazla yasayabilmektedirler (Turley, 1993: 49).

Yash tiiketicilerin satin alma sonrasina iliskin yasadiklar1 baslica problemler daha ¢ok satin
alma sonrasi hizmetler ve iiriin bakim hizmetleri ile ilgilidir (Lee & Soberon-Ferrer, 1999:
342). Satin alma sonrasi hizmetlerin kalitesi yasl tiiketicilerin memnuniyeti ve uzun vadede
marka sadakatinin saglanmasi agisinda en 6nemli unsurlardan biridir (Cameron, Richardson,
& Siameja 2016: 438; Cubukeu, 2016: 3).

Yasl tiiketicilerin satin alma sonrasi memnuniyet seviyeleri geng tiiketicilere gore genellikle
daha yiiksektir buna karsin yashlarda sikayet davranisi genglere gore daha az gozlenmektedir
(Yoon, Feinberg, & Schwarz: 2010: 210). Yash tiiketicilerin sikayet egilimleri bir {iriin bozuk
oldugunda ve ilan edildiginden daha yiiksek fiyatlarla satildiginda artmaktadir (Turley, 1993:
52). Tiketici sikayetleri yazinina gore yasl tiiketiciler genel olarak memnun kalmadiklari bir
durumu ilgili taraflara bildirme ve haklarini talep etme konusunda yetersiz kalmakta ve
“sessiz grup” olarak tanimlanmaktadirlar (Lee & Soberon-Ferrer, 1999, s.342;). LaForge
(1989) yapmis oldugu c¢alismada bu durumu Ogrenilmis caresizlik (LH) teoremine
dayandirmistir. Ogrenilmis caresizlik, kisinin tekrarlanan bir ceza ve basarisizliktan sonra
cevresel faktorlerin degistigi durumlarda bile basariya ulasma konusunda pasif davranmaya
devam etmesi olarak tanimlanabilmektedir (Biber ve Baser, 2014: 493). Bu dogrultuda yash
tilketiciler Uirlin veya hizmetten memnun kalmadiklari durumlarda cabalarinin sonugsuz
kalacagmna iliskin inancglar1 sebebiyle, durumlarini iyilestirecek adimlar atmamakta, sikayet
etme davranisindan kaginabilmektedirler (Apostolova & Gehrt, 2000: 29; Gregoire, 2003: 23;
Moschis, 2003: 521). Yash tiiketicilerin sikdyet etmekten kaginmasinin sebepleri arasinda
(Grougiou & Pettigrew, 2009: 989):

v' Sikayet siirecine olan yabancilik (6rnegin, durumun, nerede ve ne zaman, kime ifade

edilebileceginin bilinmemesi),

Kétii sonuglanan bir deneyim,

Sorunun kaynagiyla ugragirken beceriksiz olarak algilanma korkusu,

Kot deneyimleri geri ¢agirma ve utanmadan dolayr hassasiyet bildirme konusundaki

isteksizlik,

v Haksiz uygulamalar tespit edememe ve tiiketici haklarim1 savunamama yer
almaktadir.

AN

Yash tiiketicilerin satin alma kararlar1 siklikla tecriibeleri dogrultusunda olustugu icgin
pazarlama uygulamalarini, sorunlara yol acabilecek uygulamalar olsalar dahi, haksiz
uygulamalar olarak algilama egilimleri oldukca diistiktiir. Oysa pek ¢ok yash tiiketici slipheli
ve hileli soylemlere karsi daha savunmasizdir ve tiiketici haklari konusunda daha az bilgiye ve
farkindaliga sahiptir (Turley, 1993: 52). Ozellikle geliri ve 6grenim durumu diisiik olan
yaslilar haksiz ve aldatict pazarlama uygulamalarinin olumsuz sonuglarindan daha fazla
etkilenmektedirler (Hoong, 2005: 64). Sosyal olarak daha biitiinlesik yasayan ve sosyal
etkilesimi daha fazla olan yashlar ise haksiz uygulamalarin daha fazla farkindadirlar ve
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haklarin1 arama konusunda da daha aktiftirler. Bu ozelliklere sahip yaslilarda sikayetei
davranislar da daha fazla gozlenmektedir (Kim & Geistfield, 2006: 422).

Yash tiiketicilerin satin alma siireci boyunca sergiledikleri davraniglar da satin alma sonrasi
degerlendirme ve davranislarma etki etmektedir. Ornegin higbir zaman bir aligveris listesi
kullanmayan, satin alma Oncesinde ayrintili bilgi edinmeyen, etiketleri yeterli derecede
incelemeyen ve bunlarin yani sira biitcelerine uygun olmayan harcamalar yapan yash
tilketicilerin satin alma sonrasi zorluklarla karsilasma olasiligi daha yiiksektir (Turley, 1993:
52).

4. ARASTIRMANIN AMACI

Diinya’da ve iilkemizde toplam niifus i¢indeki yash niifus oraninin giderek artmasi ve yaslt
tiketicilerin satin alma giiglerinin giderek yiikselmesi sonucunda yaslh tiiketiciler pazari
giderek biiylimektedir. Biyolojik, psikolojik, sosyal ve ekonomik olarak ¢esitli kayiplarin
yasandig1 6zel ve dnemli bir yasam doneminde olan yash tiiketicilerin satin alma davranislar
diger tiiketici gruplarindan ayrismaktadir. Yash tiiketicilerin satin alma sonrasi siiregte
karsilastiklar1 hizmet kosullarinin kalitesi hem yash tiiketiciler grubu hem de artan rekabet
ortaminda stirekliliklerini saglamak isteyen isletmeler i¢in 6nemli bir konudur. Bu sebeple
yaslilarin satin alma sonrasi davraniglarinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi gerekmektedir.

Bu arastirma; yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davranislarini belirlemek ve elde edilen
bulgular dogrultusunda yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davramslari ile ilgili yash
tiiketicilere, kurulus ve isletmelere gegerli Onerilerde bulunmak amaci ile planlanmis ve
yuritiilmiistiir.

Arastirmanin amag ve kapsami dogrultusunda asagidaki hipotezler gelistirilmistir.
HI: Yash tiiketicilerin satin alma sonras1 davranislari cinsiyete gore farklilik gostermektedir.

H2: Yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davranislar1 yas gruplarma gore farklilik
gostermektedir.

H3: Yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglari 6grenim diizeyine gore farklilik
gostermektedir.

H4: Yash tiiketicilerin satin alma sonrast davramiglart aylik gelire gore farklilik
gostermektedir.

5. YONTEM
5.1. Orneklem Grubu

Calismanin 6rneklemi Ankara’da yasayan yash tiiketicileri temsilen 65 ve iizeri yas grubunda
olan toplam 500 kisiden olusmaktadir

5.2.Veri Toplama Araci

Arastirma verilerinin toplanmas1 amaciyla iki boliimden olugan anket formu hazirlanmigtir.
Anket formunun birinci boliimiinde arastirmaya katilan yasl tiiketicilerin kisisel bilgileri;
ikinci boliimiinde, ise yasl tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarina yonelik ifadelere
katilim diizeylerini belirlemek amaciyla olusturulan sorular yer almaktadir. Yash tiiketicilerin
satin alma sonrasi davranislarina yonelik degerlendirme “her zaman” segenegi 3, “bazen”
secenegi 2 ve “hicbir zaman” secenegi 1 puana karsilik gelecek sekilde yapilmistir.

5.3.Verilerin Analizi

Arastirmaya katilan yash tiiketicilerin satin alma sonras1 davranislarinin belirlenmesinde 6lgiit
olarak cinsiyet, yas gruplari, 6grenim diizeyi Ve aylik gelirleri esas alinarak ¢apraz tablolar
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olusturulmustur. Arastirma sonucunda yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davranislarina
yonelik ifadelere katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlar arasindaki farkin bagimsiz
degiskenlere gore dnemli olup olmadigmin belirlenmesinde “Iki Ortalama Arasindaki Farkin
Onemlilik Testi (t testi)” ve “Tek Yénli Varyans Analizi (ANOVA)” ydntemleri
kullanilmigtir. “Tek Yonlii Varyans Analizi (ANOVA)” sonucu farklihk 6nemli
bulundugunda farkliliga neden olan gruplar “Coklu Karsilagtirma Testi (Scheffe/Tamhane)
yontemiyle belirlenmis ve sonuglar tablolarla gosterilmistir. Buna goére varyans homojenligi
olan durumlarda Scheffe, varyans homojenligi olmayan durumlarda Tamhane testleri
kullanilmastir.

“Yaslt Tiiketicilerin Satin Alma Sonrast Davraniglart” dlgegi toplam varyansin %43,59’unu
aciklamaktadir ve 6l¢egin Cronbach’s Alfa katsayis1 0,771 olarak bulunmustur.

6. BULGULAR
6.1.Genel Bilgiler

Arastirmada kadmlarin, “65-74” yas grubunda olanlarin (%61,6), ortadgrenim goérenlerin
(%37,0), emeklilerin (%62,0), “2000 - 2999 TL” gelir grubunda olanlarin (%34,0), gelirini
diisiik diizeyde algilayanlarin (%48,2), sosyal giivencesi olanlarin (%96,8), evlilerin (%69,6),
kredi kart1 sahibi olanlarin (%57,4) ve araba sahibi olmayanlarin (%62,0) 6nde geldigi
goriilmektedir.

Yash Tiiketicilerin Genel Yash Tiiketicilerin Genel

('jzzllikleri ! 4 (")zzllikleri a k°
Cinsiyet Gelirin Algilanma Durumu

Kadin 291 58,2 | Diisiik 241 48,2
Erkek 209 418 | Orta 231 46,2
Yas Gruplari Yiksek 28 5,6
65-74 308 61,6 | Sosyal Giivencesi Olma Durumu

75-84 147 294 | Var 484 96,8
85 ve lizeri 45 9,0 Yok 16 3,2
Ogrenim Diizeyi Medeni Durum

ilkokul ve daha az 153 30,6 | Evli 348 69,6
Ortadgrenim 185 37,0 | Bekar 56 11,2
Yiiksekogrenim 162 32,4 | Dul veya boganmig 96 19,2
Caliyma Durumu Kredi Karti Sahibi Olma Durumu

Calisiyorum 34 6,8 | Var 287 57,4
Emekliyim 310 62,0 | Yok 213 42,6
Emekliyim — Tekrar Calisiyorum 60 12,0 | Araba Sahibi Olma Durumu

Hig ¢aligmadim 96 192 | Var 190 38,0
Aylik Gelir Yok 310 62,0
2000 TL’den az 167 33,4

2000-2999 TL 170 34,0

3000 TL- 4999 TL 117 | 234 TOPLAM | 500 | 1000
5000 TL ve iizeri 46 9,2

Tablo 1. Yash Tiiketicilerin Genel Ozellikleri

6.2. Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davramislarina Yonelik ifadelere Katilimlar

Arastirma kapsamina alinan yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davranislarina yonelik
ifadelere katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlar incelendiginde; “Satin alma sonrasinda
fig/fatura alinm” (2,74), “Garanti belgesini saklarim” (2,73), “Satin alma sonrasi hatali
oldugunu diisiindiiglim bir {riinii degistiririm” (2,64), “Kusurlu iriinii iade ederim” (2,64)
ifadelerine katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlarin yiiksek oldugu saptanmigtir (Tablo
2).
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Tablo 2. Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davranislaria Yénelik Ifadelere Katilim Diizeylerine iliskin
Ortalama Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davramislarina Yonelik ifadeler Ort. Std. S.
Satin alma sonrasinda fig/fatura alirim. 2,74 0,47
Fisteki /faturadaki bilgileri kontrol ederim. 2,61 0,58
Satin alma sonrasi hatali oldugunu diistindiigiim bir iiriinii degistiririm. 2,64 0,56
Kusurlu tirtinii iade ederim. 2,64 0,55
Firma/Uriin/Marka hatasini sikayet ederim. 2,36 0,67
Garanti belgesini saklarim. 2,73 0,52
Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha gitmem. 2,60 0,67

Yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davramglarina yonelik ifadelere katilim diizeylerine
iligkin ortalama puanlar cinsiyete gore incelendiginde; Tablo 3’te goriildiigl gibi, kadinlarda
“Satin alma sonrasinda fig/fatura alinm” (2,77), erkeklerde “Garanti belgesini saklarim”
(2,74) ifadelerine katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlarinin yiiksek oldugu saptanmistir.

“Satin alma sonrasi hatali oldugunu diisiindiiglim bir tiriinii degistiririm” ifadesine katilim
diizeylerine iligkin ortalama puanlar cinsiyete gore incelendiginde; kadinlarin ortalamalarinin
(2,69) erkeklerin ortalamalarindan (2,57) yiiksek oldugu belirlenmistir. Kadnlar ve erkeklerin
ortalama puanlari arasindaki bu fark istatistiksel agidan 6nemli bulunmustur (p<0,05) (Tablo
3).

“Satin alma sonrasinda fig/fatura alinm”, “Fisteki/faturadaki bilgileri kontrol ederim”,
“Kusurlu {iriinii iade ederim”, “Firma/Uriin/Marka hatasin1 sikdyet ederim”, “Garanti
belgesini saklarim”, “Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha gitmem” ifadelerine katilim
diizeylerine iliskin ortalama puanlar cinsiyete gore incelendiginde; kadimnlar ve erkeklerin
ortalama puanlar arasindaki fark istatistiksel agidan 6nemsiz bulunmustur (p>0,05) (Tablo 3).

Tablo 3. Cinsiyete Gore Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davramislarina Yonelik Ifadelere Katilim
Diizeylerine iliskin Ortalama Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonrasi

Davramslarina Yonelik ifadeler SlE i Ot 3T I P
Kadin 291 2,77 0,45
Satin alma sonrasinda fig/fatura alirim. Erkek 209 271 0.51 1,331 0,184
) . % W k Kadin 291 2,60 0,57
Figteki /faturadaki bilgileri kontrol ederim. Erkek 209 2,63 0.59 -0,417 0,677
Satin alma sonrasi hatali oldugunu diisiindigiim | Kadin 291 2,69 0,53 2 364 0.019%
bir lirlinii degistiririm. Erkek 209 2,57 0,59 4 '
.. ! Kadin 291 2,68 0,54
Kusurlu tirtinii iade ederim. Erkek 209 258 0,58 1,838 0,067
. . R/ : Kadin 291 2,36 0,67
Firma/Uriin/Marka hatasini sikayet ederim. Erkek 209 2.36 0.66 -0,046 0,963
. .. Kadmn 291 2,72 0,53
Garanti belgesini saklarim. Erkek 209 274 0.52 -0,391 0,696
Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha | Kadin 291 2,65 0,63 1928 0.055
gitmem. Erkek 209 2,53 0,71 ' ’

*p<0.05

Tablo 4’te gorildiigii gibi, yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarina yonelik
ifadelere katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlar yas gruplarina gore incelendiginde; “65-
74> (2,75) ve “75-84” (2,73) yas grubunda olanlarda “Satin alma sonrasinda fig/fatura alirrm”,
“85 ve lizer1” yas grubunda olanlarda “Garanti belgesini saklarim” (2,87) ifadelerine katilim
diizeylerine iliskin ortalama puanlarinin yiiksek oldugu goriilmiistiir (Tablo 4).

“65-74” yas grubundakilerin “Kusurlu {iriinii iade ederim” ifadesine katilim diizeylerine
iliskin ortalama puanlarinin (2,70) “85 ve {lizeri” yas grubundakilerin ortalama puanlarindan
(2,67) ytiksek oldugu, “75-84” yas grubundakilerin ortalamalarinin (2,50) en diisiik oldugu
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belirlenmistir. Yas gruplarina gore ortalama puanlar arasindaki farkin istatistiksel acgidan
onemli oldugu saptanmistir (p<0,05). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini tespit
etmek i¢in yapilan ¢oklu karsilastirma (Tamhane) testi sonuglarina gore; “65-74" ile “75-84”
yas grubunda olanlarin ortalama puanlari arasindaki farkin istatistiksel agidan 6nemli oldugu
bulunmustur (p<0,05) (Tablo 4).

Yasin artmasiyla birlikte “Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha gitmem” ifadesine
katilim diizeylerine iligkin ortalama puanlarin (“65-74 yas grubu: 2,65; “75-84” yas grubu:
2,54; “85 ve lizeri” yas grubu: 2,42) azaldigi ve yas gruplarina gore ortalama puanlar
arasindaki bu farkin istatistiksel agidan da 6nemli oldugu bulunmustur (p<0,05). Farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigini tespit etmek igin yapilan ¢oklu karsilastirma (Tamhane)
testi sonuglarina gore; “65-74” ile “85 ve lizeri” yas grubunda olanlarin ortalama puanlari
arasindaki farkin istatistiksel agidan 6nemli oldugu saptanmistir (p<0,05) (Tablo 4).

Yas gruplarma gére “Satin alma sonrasinda fis/fatura alirnm”, “Fisteki /faturadaki bilgileri

kontrol ederim”, “Satin alma sonrasi hatali oldugunu diisiindiigiim bir tirlinii degistiririm”,

“Firma/Uriin/Marka hatasin1 sikdyet ederim” ve “Garanti belgesini saklarim” ifadelerine

katilm diizeylerine iliskin ortalama puanlar arasindaki farkin istatistiksel agidan Onemli

olmadig1 goriilmistiir (p>0,05) (Tablo 4).

Tablo 4. Yas Gruplarina Gore Yash Tiiketicilerin Satm Alma Sonras1 Davranislarina Yonelik ifadelere Katilim
Diizeylerine Iligkin Ortalama Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonrasi IKkili
sDavranlslarlna Yonelik ifadeler k' 4 8 | R fark b P

65-74 308 | 2,75 0,47

Satin alma sonrasinda fis/fatura alirim. 75-84 147 2,73 0,49 0,117 | 0,890
85 ve lizeri 45 2,73 0,45

Al | - 65-74 308 | 2,61 0,58

Ecljsetfilr(;. /faturadaki  bilgileri kontrol 7584 147 2.65 0.58 0,665 | 0,515
85 ve lizeri 45 2,53 0,59

Satin alma sonrasi hatali oldugunu Tk 208 | 268 e

i R I N - istiirim. B4 HE47 | 258 | 0.58 vy -
85 ve lizeri 45 2,71 0,46
65-74 308 | 2,70 0,51

Kusurlu tirtinii iade ederim. 75-84 147 2,50 0,63 1-2 7,009 | 0,001*
85 ve lizeri 45 2,67 0,48

. - . 65-74 308 | 2,39 0,67

T, e e 147 | 2,31 | 0,67 0,606 | 0,546
85 ve tizeri 45 2,36 0,61
65-74 308 | 2,72 0,51

Garanti belgesini saklarim. 75-84 147 2,69 0,59 2,031 | 0,132
85 ve tizeri 45 2,87 0,34

Memnun kalmadigim bir magazaya bir a4 SR E S Obe

daha gitmem. 75-84 : 147 | 2,54 0,69 1-3 3,096 | 0,046*
85 ve lizeri 45 2,42 0,81

*p<0.05

Arastirma kapsamina alinan yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarina yonelik
ifadelere katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlar 6grenim diizeyine gore incelendiginde;
Tablo 5°te goriildiigii gibi, her ic 6grenim diizeyinde de “Satin alma sonrasinda fig/fatura
alinm” (ilkokul ve daha az: 2,65; ortadgrenim: 2,71; yiiksekogrenim: 2,86) ifadesine katilim
diizeylerine iliskin ortalama puanlarin 6nde geldigi saptanmistir.

“Satin alma sonrasinda fig/fatura alirim” ifadesine katilim diizeylerine iligkin ortalama puanlar
ogrenim diizeyine gore incelendiginde; 6grenim diizeyinin yiikselmesiyle birlikte ortalama
puanlarin (ilkokul ve daha az: 2,65; ortadgrenim: 2,71; yiiksekdgrenim: 2,86) arttig1r ve
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O0grenim diizeyine gore ortalama puanlar arasindaki bu farkin istatistiksel agidan da 6nemli
oldugu saptanmistir (p<0,05). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini belirlemek icin
yapilan ¢oklu karsilagtirma (Tamhane) testi sonuglarina gore; ilkokul ve daha az 6grenim ile
yiiksekogrenim gorenlerin ve ortadgrenim ile yliksekdgrenim goérenlerin ortalama puanlar
arasindaki fark istatistiksel agidan 6nemli bulunmustur (p<0,05) (Tablo 5).

Ogrenim diizeyinin yiikselmesiyle birlikte “Fisteki /faturadaki bilgileri kontrol ederim”
ifadesine katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlarin (ilkokul ve daha az: 2,50;
ortadgrenim: 2,66; yiiksekdgrenim: 2,67) da artti1 belirlenmistir. Ogrenim diizeyine gore
ortalama puanlar arasindaki farkin istatistiksel agidan onemli oldugu saptanmistir (p<0,05).
Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini tespit etmek i¢in yapilan coklu karsilagtirma
(Tamhane) testi sonuglara gore; ilkokul ve daha az 6grenim ile ortadgrenim goérenler ve
orta0grenim ile yiiksekdgrenim gorenlerin ortalama puanlari arasindaki farkin istatistiksel
acidan 6nemli oldugu bulunmustur (p<0,05) (Tablo 5).

“Garanti belgesini saklarim” ifadesine katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlarin (ilkokul
ve daha az: 2,64; ortadgrenim: 2,69; yiiksekogrenim: 2,85) 6grenim diizeyinin yiikselmesiyle
birlikte arttig1 ve 6grenim diizeyine gore ortalama puanlar arasindaki bu farkin istatistiksel
acidan 6nemli oldugu bulunmustur (p<0,05). Farkliligin hangi gruplardan kaynaklandigini
belirlemek i¢in yapilan ¢oklu karsilastirma (Tamhane) testi sonuclarina gore; ilkokul ve daha
az Ogrenim ile yiiksekogrenim gorenler ve ortadgrenim ile yiiksekdgrenim gorenlerin
ortalama puanlar1 arasindaki farkin istatistiksel agidan 6nemli oldugu saptanmistir (p<0,05)
(Tablo 5).

Yaslilarin 6grenim diizeyine gore “Satin alma sonrasi hatali oldugunu diisiindiigiim bir tirtini
degistiririm”, “Kusurlu {iriinii iade ederim”, “Firma/Uriin/Marka hatasin1 sikdyet ederim”,
“Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha gitmem” ifadesine katilim diizeylerine iliskin
ortalama puanlar arasindaki farkin istatistiksel agidan 6nemsiz oldugu bulunmustur (p>0,05)
(Tablo 5).

Tablo 5. Ogrenim Diizeyine Gére Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davramslara Yonelik fadelere
Katilim Diizeylerine iliskin Ortalama Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 | . . . . Std. | kil
sDavramslarma Yonelik ifadeler OgFehim ST B OLL S fark k 3
Tlkokul ve daha az 153 | 2,65 | 0,53
Satin alma sonrasinda fig/fatura alirim. Ortadgrenim 185 2,71 0,50 ;:g 8,100 | 0,000*
Yiiksekogrenim 162 2,86 0,35
Tlkokul ve daha az 153 | 2,50 | 0,62
Fisteki /faturadaki bilgileri kontrol ederim. | Ortadgrenim 185 2,66 0,55 ;:g 4577 | 0,011*
Yiiksekogrenim 162 2,67 0,57
! ilkokul ve daha az 153 | 2,61 | 0,59
Satn  alma  sonras QSRS 8 ¥ S 185 | 2,64 | 056 0,347 | 0707
diisiindiigiim bir iiriinii degistiririm. — =
Yiiksekogrenim 162 2,67 0,53
Ilkokul ve daha az 153 | 2,61 | 0,58
Kusurlu iirinii iade ederim. Ortadgrenim 185 | 2,61 | 0,56 1,687 | 0,186
Yiiksekogrenim 162 2,70 | 0,52
. . e Tlkokul ve daha az 153 | 2,35 | 0,67
z&z‘r}afm“/ Marka  hatasim— sikdyet Fo o s onim 185 | 2,38 | 0,67 0,161 | 0851
Yiiksekogrenim 162 2,35 0,65
Tlkokul ve daha az 153 | 2,64 | 0,58
Garanti belgesini saklarim. Ortadgrenim 185 2,69 | 0,55 ;:g 6,785 | 0,001*
Yiiksekogrenim 162 2,85 0,41
Memnun kalmadigim bir magazaya bir Hko}ilil ve.daha 2z 158 | 257 | 056
daha gitmem. Ottaogr??lm . 185 2,59 | 0,66 0,513 | 0,599
Yiiksekogrenim 162 2,64 | 0,68
*p<0.05
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Arastirma kapsamina alinan yash tiiketicilerin satin alma sonrast davranmiglarina yonelik
ifadelere katilim diizeylerine iligkin ortalama puanlar aylik gelire gore incelendiginde; Tablo
6’da goriildigii gibi, “2000 TL’den az” (2,68), “2000 - 2999 TL” (2,76) ve*3000 - 4999 TL”
(2,79) gelir grubunda olanlarda “Satin alma sonrasinda fig/fatura alirnm”, “5000 TL ve iizeri”
gelir grubunda olanlarda ise “Garanti belgesini saklarim” (2,78) ifadelerine katilim
diizeylerine iliskin ortalama puanlarin 6nde geldigi bulunmustur.

Yagh tiiketicilerin aylik gelirine gore “Satin alma sonrasinda fis/fatura alirnim”, “Fisteki
/faturadaki bilgileri kontrol ederim”, “Satin alma sonrasi hatali oldugunu diisiindigiim bir
{iriinii degistiririm”, “Kusurlu iiriinii iade ederim”, “Firma/Uriin/Marka hatasin1 sikayet
ederim”, “Garanti belgesini saklarim”, “Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha gitmem”
ifadelerine katilim diizeylerine iliskin ortalama puanlar arasindaki farkin istatistiksel agidan
onemli olmadig1 saptanmistir (p>0,05) (Tablo 6).

Tablo 6. Aylik Gelir Gruplarina Gére Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonrasi Davranislarina Yénelik ifadelere
Katilim Diizeylerine Iliskin Ortalama Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonrasi s
Dairanlslarlna Yonelik ifadeler A¥ircesli L RE VU 3 P
2000 TL’den az 167 2,68 0,55
2000 - 2999 TL 170 2,76 0,44
Satin alma sonrasinda fig/fatura alirim. 30004999 TL 117 2.79 0,41 1,499 | 0,214
5000 TL ve tizeri 46 2,74 0,44
2000 TL’den az 167 2,563 0,62
. . . . J 2000 - 2999 TL 170 2,68 0,52
Fisteki /faturadaki bilgileri kontrol ederim. 3000 - 4999 TL 117 2.63 0.60 1,799 | 0,147
5000 TL ve tizeri 46 2,63 0,61
2000 TL’den az 167 2,62 0,59
Satin  alma sonrast hatali  oldugunu | 2000 - 2999 TL 170 2,63 0,54 0.464 | 0708
diistindiigiim bir {iriinii degistiririm. 3000 - 4999 TL 117 2,69 0,53 ! '
5000 TL ve tizeri 46 2,61 0,58
2000 TL’den az 167 2,59 0,60
ey s . 2000 - 2999 TL 170 2,66 0,52
Kusurlu tirtinii iade ederim. 3000 - 4999 TL 117 2.68 0,54 0,738 | 0,530
5000 TL ve tizeri 46 2,65 0,53
2000 TL’den az 167 2,33 0,69
. S Y ’ 2000 - 2999 TL 170 2,38 0,66
Firma/Uriin/Marka hatasini sikayet ederim. 30004999 TL 117 2.38 0.65 0,205 | 0,893
5000 TL ve tizeri 46 2,37 0,64
2000 TL’den az 167 2,68 0,56
. . 8 2000 -2999 TL 170 2,72 0,52
Garanti belgesini saklarim. 3000 - 4999 TL 117 2.79 0.49 1,202 | 0,309
5000 TL ve tizeri 46 2,78 0,47
2000 TL’den az 167 2,54 0,69
Memnun kalmadigim bir magazaya bir daha | 2000 - 2999 TL 170 2,56 0,69 1827 | 0141
gitmem. 3000 - 4999 TL 117 2,69 0,62 ’ '
5000 TL ve tizeri 46 2,72 0,58

*p<0.05
6.3. Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davramislarina Yonelik Hipotezlerin Testleri

Arastirmada yash tiiketicilerin satin alma sonrasi1 davraniglarina yonelik ortalama puaninin
18,42 oldugu saptanmstir (Tablo 7).

Tablo 7. Yasl Tiiketicilerin Satin Alma Sonras1 Davraniglarina Yonelik Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin | N | Enp diisiik puan | En yiiksek puan Ortalama Std. S.
Alma Sonrasi
Davranlslarl 500 7,00 21,00 18,42 2,58
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Yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarina yonelik ortalama puanlar cinsiyete gore
incelendiginde; kadinlarin (18,54) ve erkeklerin ortalama puanlari (18,26) arasindaki farkin
istatistiksel agidan 6nemli olmadig1 saptanmistir (p>0,05) (Tablo 8). Bu sonuca gore “Yash
tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglart cinsiyete gore farklilik gostermektedir” hipotezi
(H1) desteklenmemektedir.

Konu yas gruplarina gore incelendiginde; “65-74” yas grubundakilerin ortalama puanlarinin
(18,57) diger yas grubundakilerin ortalama puanlarindan (“75-84 yas grubu: 18,14; “85 ve
iizeri” yas grubu: 18,31) yiiksek oldugu saptanmistir. Ancak yas gruplarina gore yash
tilkketicilerin satin alma sonrasi davranmiglarina yonelik ortalama puanlar arasindaki farkin
istatistiksel agidan 6nemli olmadig1 bulunmustur (p>0,05) (Tablo 8). Bu duruma gore “Yagh
tiketicilerin satin alma sonrasi davranislari yas gruplarina gore farklilik gostermektedir”
hipotezi (H2) desteklenmemektedir.

Konu oOgrenim diizeyine gore incelendiginde, o6grenim diizeyinin yiikselmesiyle yash
tilketicilerin satin alma sonrasi davranislarina yonelik ortalamalarin (ilkokul ve daha az:
17,97; ortadgrenim: 18,36; yiiksekdgrenim: 18,93) da artt1§1 belirlenmistir. Ogrenim diizeyine
gore yasl tiiketicilerin satin alma sonras1 davranislarina yonelik ortalama puanlar arasindaki
farkin istatistiksel ag¢idan da énemli oldugu saptanmistir (p<0,05). Farkliligin hangi gruplar
arasinda ortaya c¢iktigini tespit etmek icin yapilan c¢oklu karsilastirma (Scheffe) testi
sonuglarina gore; ilkokul ve daha az 6grenim ile yliksekdgrenim gdrenlerin ortalama puanlari
arasindaki fark istatistiksel agcidan 6nemli bulunmustur (p<0,05) (Tablo 8). Bu sonuca gore
“Yagh tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglari Ogrenim diizeyine gore farklilik
gostermektedir” hipotezi (H3) desteklenmektedir.

Yasl tiiketicilerin satin alma sonrasi davranislarina yonelik ortalama puanlar aylik gelire gore
incelendiginde; “3000 - 4999 TL” gelir grubunda olanlarin ortalama puanlarinin (18,75) en
yiksek oldugu saptanmistir. Aylik gelire gore yash tiiketicilerin satin alma sonrasi
davranislarina yonelik ortalama puanlari arasindaki farkin istatistiksel agidan 6nemli olmadigi
saptanmistir  (p>0,05) (Tablo 8). Bu durumda “Yash tiiketicilerin satin alma sonrasi
davraniglar1 aylik gelire gore farklilik gostermektedir” hipotezinin (H4) desteklenmedigi
goriilmektedir.

Tablo 8. Agiklayici Degiskenlere (Cinsiyet, Yas, Ogrenim Diizeyi, Aylik Gelir) Gére Yash Tiiketicilerin Satin
Alma Sonrasi1 Davranislarina Yonelik Ortalama Puanlar

Yash Tiiketicilerin Satin Alma Sonrasi1 Davranislar:
Aciklayicr Degiskenler N Ortalama st.s. ikili = D
Fark
. Kadin 291 18,54 2,43
Cinsiyet Erkek 209 18.26 2.77 1,218 0,224
65-74 308 18,57 2,55
Yas 75-84 147 18,14 2,77 1,446 0,236
85 ve lizeri 45 18,31 2,02
flkokul ve daha az 153 17,97 2,86
C)grenim Diizeyi Ortadgrenim 185 18,36 2,67 1-3 5,566 0,004*
Yiiksekdgrenim 162 18,93 2,06
2000 TL’den az 167 18,04 3,05
. 2000 - 2999 TL 170 18,52 2,30
Ayhik Gelir 3000 - 4999 TL 117 | 18,75 2,17 209 | 010l
5000 TL ve tzeri 46 18,63 2,53
*p<0.05
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7. SONUC

Arastirma kapsamina alinan yash tiiketicilerin satin alma sonrasi davraniglarina yonelik
ifadelere katilim diizeyleri incelendiginde; “Satin alma sonrasinda fis/fatura alinm”, “Garanti
belgesini saklarim”, “Satin alma sonrasi hatali oldugunu diislindiigiim bir iiriinii degistiririm”,
“Kusurlu iiriinti iade ederim” ifadelerine katilim diizeylerine iligskin ortalama puanlarin yiiksek
oldugu goriilmektedir.

“Satin alma sonrasinda fis/fatura alinm” ve “Garanti belgesini saklarim” ifadelerine katilim
diizeylerine iligkin ortalama puanlar 6grenim diizeyinin yiikselmesiyle birlikte artmaktadir.
“Satin alma sonrasi hatali oldugunu diisiindiigtim bir {riinii degistiririm” ifadesine katilim
diizeylerine iligskin kadmnlarin ortalama puanlar1 erkeklerin ortalama puanlarindan ytiksektir.
“Kusurlu iriinii iade ederim” ifadesine katilm diizeylerine iliskin “65-74” yas
grubundakilerin ortalama puanlar1 en yiliksektir. Arastirmaya katilan yash tiiketicilerin satin
alma sonrasi1 davraniglar1 cinsiyete, yas gruplarina ve aylik gelire gore farklilik
gostermemekte dolayisiyla H1, H2 ve H4 hipotezleri desteklenmemektedir. Arastirmaya
katilan yaslh tiiketicilerin satin alma sirasindaki davraniglari 6grenim diizeyine gore farklilik
gostermekte ve H3 hipotezi dogrulanmaktadir.

8. ONERILER

Yaslh tliketicilerin satin alma sonrasi siiregte sorun yasamamalari ve satin alma sonrasinda
yasl tiiketicilere verilen hizmetlerin kalitesinin artirilmasi i¢in su 6nerilerde bulunulabilir:

v Yash tiiketiciler satin alma sonrasi siiregte yasadiklar1 sorunlari isletmelere ve ilgili
kuruluglara iletmekten ve haklarin1 aramaktan kacinmamali; ddedikleri fiyatin iade
edilmesini, zararlarinin karsilanmasini, malin degistirilmesini veya malin iicretsiz
olarak tamir edilmesini talep edebilmelidir.

v Yash tiiketicilerin, memnun kalmadiklari, kusurlu bir iirin veya hizmet ile ilgili
sikdyetlerini igletmelere ve ilgili kuruluslara herhangi bir giivensizlik duymadan
iletebilmeleri saglanmalidir.

v Isletmeler; “yasam boyu” hizmet yaklasimini benimsemeli; 6zellikle yash
miisterilerini gerekli durumlarda sikayetlerini kendilerine bildirmeleri konusunda
bilinglendirmeli ve onlardan geri bildirim almaya c¢aligmalidir. Geri bildirimlerin
isletme i¢in Oneminin vurgulanmasi yagh tiiketicileri sikayetlerini bildirmeleri
konusunda tesvik edebilir.

v' Yash tiiketicilerin sikdyetleri dogrultusunda iiriin kusurlar1 veya hizmet eksiklikleri
hizli bir sekilde ve profesyonel olarak diizeltilmeli ve sikdyet unsuru giderilmeye
calisiimalidir.

v Yasl tiiketiciler alisveris sonrasinda degistirme, iade ya da konuya iliskin diger yasal
haklarin1 kullanabilmeleri i¢in fis veya fatura alma konusunda; bu belgeleri ve garanti
belgesini saklamalar1 konusunda uyarilmalidir.

v" Yash tiiketicilerin satin alma davramislari ile ilgili konularda bilinglendirilmesi igin
egitim programlar1 diizenlenmeli ve uygulanmalidir. Bu programlar yaygin egitim ve
kitle iletisim araclar1 ile desteklenmelidir. Bu baglamda yaslh tiiketiciler satin alma
sonrasinda iirlin veya hizmete iliskin karsilasabilecekleri sorunlar1 ¢6zmek i¢in gerekli
hak arama yollarina erisme ve bu yollar1 kullanma konularinda egitilmelidir ve yash
tiikketicilerin tiiketici haklarina iliskin konularda farkindaliklart arttirilmalidir.

v Satin alma sonrasi hizmetlerin yagl tiiketicilere uyumlu hale getirilmesi, yash
tiikketicilerin satin alma sonrasi karsilastiklar1 sorunlarin ¢éztiimii ve tiiketici haklarina
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iliskin konularda bilinglendirilmesi politika yapicilar ve uygulayicilar tarafindan
desteklenmeli ve denetlenmelidir.

v' Tiim bu oOnerilerin yerine getirilebilmesi i¢in yash tiiketicilerin satin alma sonrasi
davranislarini belirlemeye yonelik arastirmalarin sayica artirilmasi ve konunun detayli
bir sekilde incelenmesi gerekmektedir. Ayrica yash tiiketicilerin satin alma
sonrasindaki davraniglarinin daha iyi analiz edilebilmesi i¢in bu tarz arastirmalar farkli
bolgelerde ve zamanlarda tekrarlanmalidir.
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