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Elm and1

Mon, Isayeva Asiya Azor quz1 and igirom ki, “Azorbaycanda iri ticarot
sobokalorindo miistori momnuniyystino tosir edon amillorin todqiqi” movzusunda
magistr dissertasiyasin1 elmi oxlaq normalarima vo istinad gaydalarina tam riayot

etmoklo vo istifado etdiyim biitlin monbolori odobiyyat siyahisinda oks etdirmoklo

yazmisam.



AZORBAYCANDA iRi TICAROT SOBOKOLORINDO MUSTORI MOMNUNIYYOTINO
TOSIR EDON AMILLORIN TODQIiQI

XULASO

Tadqgiqatin aktualhgi: Mdiasir dovrde muUoassisalor arasinda ragabat getdikco
siddatlonmisdir. Onlar bir-birlari ilo yalmz qiymata gors ragabat eds bilmayacaklarini gormiis
Va 6z miistarilarina da diggat yetirmali olduqlarini basa diismiislor.

Tadqgiqatin maqsadi: Ticarat muassisalarinds miistari mamnuniyyat saviyyasini 6lgmoak va
miistori Xidmatlorini yaxsilasdirmaq iiciin onlarin ehtiyaclarnm daha yaxsi basa diismayin
yollarim1 miioyyan etmak arasdirmanin moagsadidir. Basqa bir maqgsad isa mamnunluqg
saviyyasinin artmasina mane ola bilacok amillari tahlil etmakdir. Tadgiqat Baki seharinda
yerlosan porakonds market sabakoslarinds miistori mamnuniyyotini yaradan faktorlar
muayyanlasdirmayi hadaflayir.

Istifado olunmus tadqiqat metodlar: Toqdigatin praktiki hissasi (iciin malumatlar anket
metodu ilo alda edilmisdir. Test tipli suallardan ibarat olan anket taxminan bir hafta arizina
sosial sabakalorda paylasilmis va 300 respondentin istiraki ila sona ¢catdirilmsdir.

Tadqiqatin informasiya bazasi: Nazari hissonin yazilmasi ii¢iin biitiin malumatlar tezislor,
maqalalar, kitablar, jurnallar va s. kimi manbalarda mdévcud olan malumatlardan toplanmisdir.
Tadgiqatin nazari hissasinda miistarilar, ticarat sabakalari va mamnunluq saviyyasina tasir edan
amillar Gzarins fokuslanilmisdir.

Tadgiqatin mahdudiyyatlori: Sosial sabakalorda daha aktiv olan saxslar asasan ganc tabaga
olduguna gora prosesi analiz etmok Uc¢ln yalmiz shalinin daha ganc nidmayandalarinin
fikirlarindan istifads olunmusdur.

Tadqgiqatin elmi yeniliyi vo praktiki naticolori: Ticarat sabakalorinde miistari
mamnuniyyatinin miiasir vaziyyatinin tahlili prosesindan malum olmusdur ki, miistari
mamnuniyyatinin inkisafina tasir edon amillorin vaxtinda askar edilmasi, onlarin garsihqh
alags va asiiiginin dyranilmasi ticarat sabakasinin inkisafimin asas sartlarindan biridir.

Noticalarin istifada oluna bilacayi sahalar: Bu dissertasiya isi 61komizda galacokda edilacok
tadqgiqatlar, universitet talabalori iigiin faydal ola bilacak bir manba xiisusiyyati dasiyacaqdir.

Acar sozlar: miistari, mamnuniyyat, sadiglik, satig



FACTORS AFFECTING CUSTOMER SATISFACTION IN LARGE RETAIL CHAINS IN
AZERBAIJAN

SUMMARY

The actuality of the subject: Nowdays competition between enterprises has intensified.
They saw that they couldn’t compete with each other only in terms of price and realized that
they had to pay attention to their customers as well.

Purpose and tasks of the research: This thesis is focused on customer satisfaction in
enterprises and to understand customers needs in order to improve customer service. The study
aims to identify the factors that create customer satisfaction in retail markets located in Baku.

Used research methods: For the practical part of the study, data were obtained by
questionnaire. The test questionnaire was shared on social media for about a week and was
completed with the participation of 300 respondents.

The information base of the research: The theoretical part of the study focused on
customers, trade networks and factors that affect satisfaction. All information for writing the
theoretical part is collected from theses, articles, books, magazines.

Restrictions of research: Youngs are more active on social networks, thats why the views
of younger members were used to analyze the process.

The novelty and practical results of investigation: The analysis of process showed that the
timely detection of factors affecting the development of customer satisfaction, the study of their
interaction and interdependence is one of the main conditions for the development of trade
networks.

Scientific-practical significance of results: This dissertation will be a source of future
research in our country, which can be useful for university students.

Keywords: customer, satisfaction, loyalty, sales
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GIRIS

MoOvzunun aktualligir: Hor koso molumdur ki, miasir dovrds bazarda yuksok
ragabat soraiti hokm strir va istehsalgilar movceiid rogabat soraitinds bazarda liderlik
oldo etmok iigilin ¢aligirlar. Rogabatli bazar minasibatlorinds ugur oldo etmok Gglin
muxtalif Gsullardan istifado edilir. Miistari mamnuniyyatini tomin etmok yolu ilo
birinciliyi oldo etmoys ¢alismaq moévcud tsullar arasinda har zaman shomiyyatli yer
tutmusdur. Ciinki, miistari moamnuniyyati yiksok rogabatli bazarda gucli bir
farglondiricidir.

Moveud miigtorilori bazasimi itirmomok Vo yeni alicilart colb etmok Ugln
muassisalorin etmoali oldugu an vacib addim miistorilorin ehtiyaclarinin tam garsilamag,
yoni miistorilori  momnuniyyatini tomin etmokdir. Bu gln oksor istehsalgilar
mohsullarina farglondirici  xUsusiyyatlor olave etmoklo alicinin nozarinda ragib
markalara nisbotdo daha c¢ox Ustiinlik qazanmaga ¢alisirlar. Bu farglondirici
xususiyyatlor miassisays yeni miistarilor gazanmagda vo movcud miistori bazasini
gorumaqda kOmoklik edir. Eyni zamanda, miistari mohsuldan, onun forglondirici
xususiyyatlorindan momnun galarsa miassisays baglanacaq va onun daimi miistarisi
olaraq galacaqdir.

Istehsalg1 ogor miistarilori ilo miinasibotlorini diizgiin idara edarso miiassisonin
maliyya gostaricilorindo musbat doyisikliklor gagilmazdir. Bu proses miiassisanin
rogabsto doyanigligini vo inkisafini tomin edocokdir. Ogor muossisa miistori
momuniyyatinin tomin olunmasina ohamiyyat vermirss, siibhasiz ki, bu hamin
mUassisonin bazardaki movqgeyi, mohsullariin satis soviyyasi asagi olacaqdir. 21-Ci
asrda har bir istehsalginin asas mogsadinin galirlorini artirmaq oldugunu nazors alsaq,
movzunu aktual hesab etmok mumkundur.

Problemin qoyulusu va Oyronilmo saviyyasi: Miiasir dovrdo Olkomizdo
parakonds ticarot bazari dayanmadan inkisaf edir. Parakonds ticarot bazar1 son
istehlak¢iya satis1 hoyata kegirir. Molumdur ki, istehlakgilarin da fikirlori gox siiratlo

doyisa bilar. Onlar istonilon vaxt ona daha yaxsi mohsullar toklif edon, daha genis
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xidmatlor gostaron ticarat muossisasine yonals bilorlor. Bu sobablo, son istehlak¢inin
mamnuniyyatinin gazanilmasina istiqgametlonon, onunla qarsi-garsiya golon ticarot
sobakalari olduqca ¢ox digqgot talob edir. Bu sahays yeni innovasiyalarin, marketingin
strategiyalarini totbigi giin kegdikco daha vacib hal alir.

Diinyada bu movzu barads arasdirmalar yetarinco gador olmasina baxmayaraq,
Olkomizdo mévzunun Syranilmo Ssaviyyesi asagidir. Sadoaco, bir negco bloglarda vo
marketinq forumlarinda bu movzuya toxunulmusdur. Bir sozlo, ticarat sobokalorinds
istehlak¢1 davranisi, bu davranisi formalasdiran faktorlar, miistari momnunlugu anlayisi
Vo miiasir soraitdo miistori momnunlugunun istehlak¢ilarin alis qorarlarindaki rolu
dorindon arasdirilmamusdir. Beloaliklo, miistarilorin momnunluq saviyyasinin ticarat
sobokolorindoki alis davramislarina tosir edib etmamosinin Oyronilmasi vacib bir
mosoladir.

Tadgiqatin moaqsad Vo Vvoazifalori: Dissertasiya isinin moQsadi miistori
momnuniyyati anlayisini analiz edorok alinmig gostaricilor asasinda Azarbaycanda iri
ticarat sobokalarinds istehlak¢ilarin davranisina tasir edon amillorin todqiq etmokdir.
Burada moqgsad iri ticarat sobokalarinin istehlakgilar tarafindan na gadar alverisli hesab
edildiyi, hansi demoqrafik xiisusiyyatloro sahib istehlakeilar torofindon istifado
edildiyini aydinlagsdirmaqdir

Qars1ya qoyulmus moagsads ¢atmagq iigiin asagidaki vazifolor miioyyan edilmisdir:

1. miistori mamnuniyyatinin nazari aspektlorinin, o ctimlodan, ticarst anlayisinin
mahiyyatinin éyranilmasi;

2. miigtari momnuniyystin tomin olunmast metodlarinin, bu metodlarin
totbiginin effektivliyinin giymatlondirilmasi;

3. ticarot sobokolorindo yeni marketing strategiyalarinin totbiqinin inkigaf
xiisusiyyatlorini arasdirmag;

4. olkamizda parakanda ticarst foaliyyatinin miiasir vaziyyatinin 6yranilmasi va

tohlilin aparilmasi.



Tadgiqatin obyekti vo predmeti: Dissertasiya iginin obyekti olaraq
Azaorbaycanda movcud olan iri ticarat sobokalari nozords tutulmusdur. Bu sabokalarin
moveud voziyyati haqqinda arasdirma aparilmisdir. Isin predmeti olaraq iss iri ticarot
sabokalorindos  mamnunlug amilinin, ona tasir goOstoron faktorlarin arasdirilmasi
gotlirilmusdiir.

Tadgigat metodlari: Arasdirmani apararkon onlayn anket sorgusundan istifado
edilmisdir. Anket metodu elmi arasdirmalarda ¢ox istifade olunan bir Gsuldur. Bu
metod genis ohali arasindan ¢ox sayda molumat toplamaga imkan verir. Bu metoddan
istifado etmonin istiinliiyli bir ¢ox insanin verdiyi cavabin anonim gqalacagini
diistindiiylino gora hagigato daha uygun molumat vermoloridir. Aragsdirmanin sonunda
mutlag gorazsiz natica alda etmoak Ugiin heg bir cinsiyyat, yas, galir, tohsil saviyyasi vo
s. kimi forglondirici xususiyyatlora Ustinlik verilmomisdir. Eyni zamanda yazili
verilon sualin mixtalif fardlor torafindon miixtalif ciir anlasilma ehtimali olduguna goéra
anket hazirlanarkon daha ¢ox test formasinda suallarin tortib olunmusdur. Anketin
genis kiitloya catmasini tomin etmok (c¢lin isa online formada hazirlanib vo sosial
sobakalords paylasilmisdir. Olds olunmus molumat bazasinin tahlili i¢iin MS Excel va
SPSS ofis proqramlari istifado edilmisdir.

Todgigatin informasiya bazasi: Arasdirmanin  gliniimiiziin ~ sortlorine
uygunlugunun tomin edilmasi moagsadi ilo todgigatda son 10 il arzinds yazilmis
odobiyyatlardan istifado edilmasing tistiinliik verilmisdir. Todqgigat baximindan yerli
monbalor yetorli olmadigi tiglin xarici monbalordon daha ¢ox istifads edilmisdir.
Dissertasiya isinin informasiya bazasini1 anket sorgusu naticasinds oalds olunan statistik
molumatlar, yerli vo xarici alimlorin elmi yazilari, beynalxalq jurnallarda darc olunan
moqalalar, avvalki illorin mozunlarinin dissertasiya islori, va internet resurslari togkil
edir. Istifada olunan biitiin monbalor hesabatin adobiyyat hissasinds gostorilmisdir.

Tadgigatin madudiyyatlori: Todgigat har no gador yaxsi idara olunsa da, har
zaman arasdirma zamani bazi mohdudiyyatlorlo qarsilasilir. Belo ki, bu todgigatda

anket sosial sobalar vasitasi ilo insanlarla paylasilmisdir. Sosial sabokalords daha aktiv
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olan soxslor asason gonc tobogo olduguna goro prosesi analiz etmok iiclin yalniz
ohalinin daha gonc nidmayandalarinin fikirlorindon istifade olunmusdur. Toadqigatin
yalniz Baki sahari Gizarindan hayata kecirilmasi do arasdirmanin naticalorinda miayyan
forgliliklor yarada bilar. Belo ki, yalniz sohor ohalisinin fikirlorindon ibarst olan
cavablarin biitiin 6lko ohalisi Gzro Umumilasdirilmasi real gostaricilordon mioayyan
godar konalsamaya sobab olacaqdir. Eyni zamanda, Azarbaycan dilinds kifayat gador
odobiyyatin vo statistik gostoricilorin olmamasi todgiqatin aparilmasi zamani1 miosyyon
mohdudiyyatlor yaratmisdir.

Tadqiqatin elmi yeniliyi: Todgiq edilon mévzu 6lkamizds daha avval yetarinca
aragdirilmamig, son zamanlar daha ¢ox aktualliq qazanmis movzudur. Bu sabobdon
aparilan aragsdirma 6lkomizds son onilliklarda shamiyyat gazanmis ticarat sabakalori
ilo bagli biitiin lazimi moqamlar1 vo informasiyalar1 6z(nds birlosgdirir. Belo ki, ticarot
miiossisolorindo miistori davranisi masalalorinin todqiq olunmasi, bu davranislari
formalagdiran amillorin 6yronilmasi shomiyyatli xarakter dasiyir.

Noticoalorin praktiki shamiyyati va totbiq sahalari: Dissertasiya iginin praktiki
ohamiyyati ondan ibaratdir ki, aldo olunan malumatlar, tokliflor vo naticalor miixtalif
ticarot sobokoloride igtisadi-sosial ~ todbirlor planinin  hazirlanmasinda  va
reallasdirilmasinda komoklik eds bilor. Dissertasiyada arasdirilan mdvzu bu giin ham
dovlat, hom ticarat muoassisalari, ham da istehlak¢i torafindon Uizorinds durulmasi zaruri
olan mOvzudur. Bu gin butin sahalords oldugu kimi, ticarat sahasinds do miistari
momnuniyyatinin alds olunmasina digqat yetirilir. Buna nail olmaq tgtin isa istehlakg1
chtiyaclarinin mahiyyati anlasilmali, onlarin rolunun dork olunmasi qarsiya moqsad
kimi qoyulmalidir. Aparilan todgigat ticarot sobokolori Uzorindon miistori
momnuniyyatinin nazari-metodloji asaslarini, bu sahads Olkamizds olan moévcud
situasiyani arasdirir. Bu dissertasiya isi 6lkomizdo golocokds edilocok todgiqatlar,
universitet tolobalori vo pesokarlar iiciin faydali ola bilocok bir monbo xiisusiyyati

dastyacaqdir.
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I FOSIL. TICAROT SOBOKOLORINDO MUSTORI MOMNUNIYYOTININ
NOZORI-METODOLOJI OSASLARI

1.1. Miistari mamnuniyyati anlayis1 vo muasir dévrda onun shamiyyati, miistari
sadagpati

Miiasir marketing anlayisinin bir elementi olan miistori momnunlugu miistorilora
togdim edilon mosuliyyatin gostoricisidir. Miistori momnuniyyatinin tomin olunmasinin
ohomiyyati diinyanin hor yerindon olan bir ¢ox todqiqat¢i vo akademik torofindon
vurgulanmigdir. Foaaliyyatlarini an diizgiin sokilde quran miiassisalor qeyd edirlar ki,
qarsitya qoyulan moqgsado catmagin on osas yolu miistorilorin  momnunlugunu
qazanmaqdir (Kerimova A., 2019). Onlar miistorilori bir problemin moanbayi kimi yox,
ugur oldo etmoyin yolu kimi qiymatlondirirlor. Giiniimiizdoki miiossisolorin miistori
moamnuniyyatina va sadaqgatine ¢ox diqqat ayirmalarinin asas sobabi do budur.

Miistori momnuniyyatino tosir edon amillori arasdirmazdan ovval miistori
momnuniyyat anlayisint miisyyanlogdirmok lazimdir. Miistori momnuniyyati anlayisini
mixtolif aspektlordo doyarlondirmok miimkiindiir. Onun asasinda ehtiyaclar vo onlarin
yerina yetirilmasi anlayislart movcuddur. Ehtiyaclarin vo onlara bagli emosional
voziyyatlorin miixtalif formalarda qavranilmast momnuniyyetin Olciilmosinds forqli
yanagmalara gotirib ¢ixarir. Hazirda elm miistori momnuniyysti nodir vo onu hansi
amillor miioyyanlosdirir suallarina birmanali sokilds cavab vers bilmir.

Bildiyimiz kimi miiasir bazarda ytiksok roqabat soraiti hokm siiriir vo istehsalgilar
movceiid rogabot soraitindo bazarda liderlik oldo etmok iigiin calisirlar. Bu roqabot
miiharibasini qazanmagq tigiin 1so miixtolif strategiyalardan istifado olunur. Miistori
mamnuniyyatinin qazanilmasi hor zaman marketing strategiyalar1 arasinda shamiyyatli
yer tutmusdur. Eyni zamanda yiiksok roqabotli bazarda giiclii bir forqlondiricidir
(Qohromanov E., 2016). Miistarilorin digar istehlakgilarla linsiyyatdo olmalari, istok vo

ehtiyaclarinin miixtolif olmasi, raqiblorin bir ¢ox sec¢imlorlo miistorilorin qarsisina
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¢ixmalar1 vo S. Kimi sobablora gora miiossisolor miistorini forqli xiisusiyyatlorinoe goro
qiymoatlondirmali vo miistori momnuniyyatini tomin etmolidirlar.

Miistori momnuniyyati universal bir doyer deyildir. Hor bir miistori eyni
mohsuldan eyni mamnuniyyati alds eds bilmaz. Miiassisalar bu forqliliyin tomalindo
duran kegmis tacriiba, ehtiyac va istoklor haqqinda ¢ox doqiq bir arasdirma aparmalidir.
Hal-hazirda bazarda foaliyyat goOstoron ¢ox sayli miiossisonin mdvcudlugunun
tomolindo momnun miistorilor dayanir. Momnun miistorilor istehsalgilara 6z bazar
paylarini vo movqelarini qorumaqda komoklik gdstorir, uzunmiiddatli miinasibatlor vo
istehlak¢iya garsi sodagotlo noticolanir.

Zaman kecdikco insanlarim hoyat standartlarinin, modoni saviyyalarinin
yiiksalmasi ilo istehlak¢inin ona lazim olan mohsulu miixtalif ¢esiddos, daha rahat bir
mokanda oldo etmok istoyi do artmugdir. Istehlakcilar adoton mohsulun fiziki
xiisiisiyyetlorino goro yox, ondan qazanacaqlart doyor vo ya mohsuldan gozlontilori
iclin Odonis edirlor. Belo ki, miiossiso istehsal etdiyi mohsulu miistorisine olgatan
formada toqdim edarsa bunun naticasini qarsiliqlt olaraq goracokdir. Buna gora do,
bazarda 0z foaliyyotlorini davam etdirmok istoyon miiossisolor miistorilorino onlarin
ehtiyaclarini tam tomin edocok mohsullar vo unikal xidmatlor toklif etmolidirlor. Bir
s0zlo, miistori momnuniyyatini tomin etmolidirlor (Mohsan F. vo basqalari, 2011). Ogor
miistori momnun qalarsa miiossisoys baglanar vo onun daimi miistorisi olaraq qalar.
Momnuniyyat daracasi, miistorinin gdzlonilon mohsula olan tasavviirii ilo ona togdim
olunan mohsul haqqinda diisiincasi arasindaki forqi oks etdirir. Bu momnuniyyst yalniz
alis prosesi ila alagali deyil, hom da satinalmadan avvalki va sonraki proseslori do chato
edir.

Bu giin istehsalc¢ilar mohsullarini digor mohsullardan forglondiron xiisusiyyatlor
yaratmaga calisirlar. Bu xiisusiyyatlor markanin bazarda giiclii bir mdvge tutmasina vo
istehlak¢ilarin miisyyon markanin mohsullarina raqib markalara nozoron daha c¢ox
istiinliik vermasina xidmat edir. Bu forglondirici xiisusiyyastlor eyni zamanda markaya

yeni miistorilor gazandirmaqda vo mdvcud miistori bazasin1 qorumagda da komoklik
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edir. Ovvallor miiossisalor {iclin an ohomiyyatli mogam yeni alicilar gazanmagq
olmusdur. Onlar calb edilon har bir yeni miistorini miiassisa ti¢lin ugur hesab edirdilar.
Movcud miistorilors iso artiq daha az xidmot gostorilirdi. Miiasir dovrde voziyyaot iso
bunun tam oks formasidir. Giiniimiizdo sirkotlorin osas mogsodi mévcud miistorilori
milassisoyo, onun mohsullarina bagli saxlamaq vo goriilon isin hocmini boytlitmokdir.

Momnuniyyatin naticolori iki forgli formada ortaya ¢ixir. Yiiksok momnuniyyat vo
ya on azindan heg bir naraziliq olmadigi toqdirdo, miistorilor alislarin1 davam etdirirlor.
Alig-veris tocriibolori gozlontilori listoloyon miistorilor miiossisa iigiin sadiq miistori
olmaga davam edirlor. Bununla birlikds, naraziliq halinda miistorilor sikayot edo,
miiassiso haqqinda manfi bir fikir yaya vo ya satin almani1 dayandira bilorlor. Dovriin
dinamik doyison miihitindo miistori momnuniyyatinin miistorinin yenidon satinalma
davranigina boylik tosir gostordiyi goz qabagindadir, naraziliq iso miistarilorin roqib
mohsullara yonalmosinin asas sababi kimi gabul edilir. Adoton momnun miistarilor
tacriibalorini otrafindaki bes-alt1 nofarle boliisiirlar. Lakin narazi miistarilorin miioyyon
bir mohsulla olan ugursuz tocriibalorini onlarla insana catdirmasi ehtimali daha
boyukdlr (Msmmodova T.A., Haciyeva R.F. vo Murtuzoliyeva Z.A, 2020). Istehsalgilar
momnun miistorilor godor narazi miistorilors do diqqat yetirmolidir, ¢lnki naraziligin
miulassisonin golocayi liglin bazi vacib naticolori vardir. Narazi miistorilor adoton sikayot
etmirlar, onun avazina comiyyat arasinda miiassisaya qarst moanfi fikir formalasdirirlar.
Basqalarina danisaraq naraziliglarini azaltmaga, firmanin bazarda niifuzunu mohv
edorok digor potensial miistorilora tosir etmoyo ¢aligirlar. Narazi miistorilori miistori
terrorgulart hesab etmok olar. Miistori momnuniyyatinin davamliligini tomin etmok
istoyan miiossisalor asagida gostarilon faktorlara hossas yanasmalidir:

e Miistarilora gars1 hassas olmag;

e Miistorilori dinlomak;

e Xidmat, istehsal vo davranis standartlarini ortaya qoymag;

e Davamli inkisafi giiclondirib dastoklomok;

e Maneolori toyin edorok aradan qaldirmag;
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e Ustiinliiklori askar etmok vo inkisaf etdirmok.

Miistarinin ehtiyaclarini, gézlontilorini, vo davranislarini tanimaq va tomin etmok
he¢do asan deyildir vo on osas1 da bunu bilmok bazarda hor zaman ugur qazanmagi
tomin etmir. Bu sobablo ticarat miiossisalari artiq todariik zoncirindoki torafdaslar ilo
deyil, miistorilori ila alagalarini inkisaf etdirmoya ¢alisirlar. Kegon asrlordo miistorilorin
alig-veris edo bilocoyi alternativ. monbolorin sayr ¢ox olmadigindan, mdvcud
miiossisolor miistoriloro neco olsa bizdon alig-veris edocok diisiincosi ilo yanasirdilar.
Ancaq bazar siiratlo boyiidiikco, miistorilori raz1 salmaq daha ¢otin hala golmisdir.
CUlnki, mistarilar istonilon malumati alds etmanin asanlasmasinin noticasi olaraq artiq
daha agilli, daha tolobkar, daha bilingli vo daha az bagislayandir. Lakin, ticarot
miiossisasi miistarilori ilo minasibati diizgiin toskil edarso, bunun firmanin maliyya
gostaricilorino miisbat tosiri olacaqdir. Satigini artirmaq istoyon ticarot miiossisolori
yeni miistarilor colb etmak ii¢iin olduqca resurs vo zaman sorf etmalidir. Miiassisalor
hor zaman roqiblorine nazaron 6z iistiinliik vo ¢atismayan cohadlorine nozarat etmali vo
onlar iizorindo islomolidir. Istehlakcilarin roylori olmadan iso miiossisolor 6z
faaliyyatlorinin miisbat vo monfi toroflorini miioyyan edo bilmirlor, belo olduqda,
onlarin foaliyyatlorindoki movcud problemlori aradan qaldirmaq imkanlar1 da zaifloyir.
ovvokli aragdirmalar gostormisdir ki, miiossiso vo onun mohsullart ilo bagh
narazililiglarini, qarsilasdigi problemlorini bildiron istehlakgilarin, he¢ bir roy
bildirmoyan istehlakgilarla miiqayisodo iradlari nozoro alinarsa miiossisoya Qeri
gayitma ehtimali daha yiiksokdir. Lakin bozi hallarda miistorilor 0z naraziliglarini
bildirmakdon imtina edirlor. Bu sababla, sikayatlorin olmamasini effektiv idarsetmanin
gostaricisi kimi qobul etmok diizgiin deyildir. Miiassisalor miistarilori 6z fikirlorini,
sikayatlorini bildirmaya tosviq etmali vo bunu yerina yetirmoklori Giglin onlara miioyyon
vasitalar, imkanlar toqdim etmoalidirlor.

Miistorilor miiassisalorin daima diqqet morkozindo olmalidirlar, ¢lnki, onlar
yalmz miistarilorine kifayat qodar diggot yetirdikdo alave doyaer qazana biloarlor. Inkisaf

edon miistori miinasibaotlori ilo miiossiso daha ¢ox golir oldo edocokdir. Bu proses
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miiossisonin roqabato dayanigligii vo inkisafini da tomin edir. ©9gor miiossisalorin
planinda miistori momuniyyatinin tomin olunmasina yer verilmayibso, siibhasiz ki,
muasir dovrds homin sirkatlorin moahsullarinin satis1 asagi1 olacaqdir.

Mbohsul va xidmat keyfiyyati miistori mamnuniyyatini va sadagatini artirmaq li¢iin
mihim rol oynayir. Bu giin bir ¢ox miiassisa hesab edir ki, miistori momnuniyyatini vo
sodagotini qazandiran osas komponent gostorilon xidmotlordir. Ciinki, inkisaf etmis
texnologiyalar ilo gqlobal bazara ¢ixan yeni miiassisalor forqli dizaynlari, toklif ¢esidi,
yenilik¢i mohsul xiisusiyyatlori ilo bazari siiratlo doyisirlor. Bundan slave, miistorilorin
yeni mohsulu vo ya xidmoati satin alma istayi do boyiikdiir. Moahsul keyfiyystino va
miixtolifliying paralel olaraq miistoriyas gostorilon xidmetinin inkisafina ticarat
sobokolori sektorunda tolob todricon artmugdir. Xidmot vo mohsul keyfiyyoti
miistorilorin momnuniyyatinin vo sadagotinin ilkin sortloridir. Daha yiiksok mohsul vo
xidmat keyfiyyatinin daha yiliksok miistorilori momnuniyyoti vo sadagoti ilo
noticolonacokdir. Porakondo saticilar miistorilorin - momnuniyyat vo sodagot
soviyyalorini artirmaq Ugciin istok vo ehtiyaclarim1 basa diismosi lazimdir. Effektiv
momnunlugq saticilar vo alicilar arasinda uzunmiiddatli bir olags yaradir, eyni zamanda
tokrar alig davranisi ilo sadigliyini artirir vo bunlarin hamisi perakonds satis bazarinin
payini vo qazancini artirmaga komok edir. Bu sobablo, miiassisalor xidmat soviyyasini
artirmagla bazarda mévcudlugunu tomin eds bilarlor.

Alicilarina keyfiyyetli mohsul vo ya xidmat toklif etmok biitiin miiassisalarin tomal
maqsadi olmasina baxmayaraq, bu miistori memnuniyyatini tomin etmak ti¢iin yetorli
deyildir. Bunun iigiin miistorilorle alagoni inkisaf etdirmok vo onlarin gdzlontilorini
qarsilamaq lazimdir. Miistorilor miioyyon bir markanin mohsulundan 6z gozlantilorini
tapsalar belo rahatligla roqib markalara maraq gostora bilorlor. Bunun garsisinin
almanin tok yolu giiclii miistori oalagolori quraraq miistori sadagotini qazanamaqdir.
Miistori sodaqoti anlayis1 son on illorin odobiyyatinda on ¢ox miizakiro olunan
movzulardan biridir. Miistori sadaqgotino olan bodylik maraq, onun davamli rogabot

tistiinliiklori vo yiiksok maliyyo gostoricilorinin oldo edilmoasindoki ohomiyyati ilo
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olagolondirila bilor. Miistarilorin momnuniyyati miistorilorin miioyyan bir firmaya
sodaqotinin asas gostaricisidir. Miistorilorin momnuniyyoti miistori sadigliyini vo
miustori miiossisoyo baglh saxlamagi inkisaf etdirmoyo komok edo bilor. Beloliklo,
miistorilorin momnuniyyatinin bir sirkstin hoyat soviyyssindo bdylimosini tosviq
etmoya komok edon on vacib asas amil oldugunu qobul etmok olar (Martensen A,
Kristensen K. vo Gronhold L., 2000) . Miistori sodagoti, miistorilorin bir sirkoto vo ya
markaya gars1 tokrar satin alma davraniglari ilo noticolonon miisbot miinasibatlorini
ifada edir. Bununla yanasi, sadiqlik alicinin qiymata va raqiblarin tokliflorino daha az
hossasliq gostormosing tosir gostorir (Mondal S. vo basqgalari, 2017). Miistori sodaqati
yaradan miistor1 sodaqot modelino goro miistori sodaqgotini anlamaq miistori
ehtiyaclarin1 basa diismokdir. Miistori sodaqotini qazanmagq li¢lin sirkot qiymotlora,
promosyonlara, xidmoatloro vo mohsullara digget yetirmalidir. Miistori sadiqgliyi
miistorinin miinasibat, fikir vo momnuniyyat kimi duygularina asaslanir. O, miistarinin
alig-veris prosesi zamani @OsStordiyi davranis vo alis-verisdon olan gozlontilorini
miigayisa edon bir qiymetlondirms prosesindon yaranir (Mammodova A., 2018).
Miistorinin alis-verisdon olan gozlontilori vo alis-veris tocriibosi arasindaki forq
azaldigca momnuniyyat saviyyasida artacaqdir. Miistori sadaqgatinin 6lgiilmasine dair
aparilan ke¢gmis aragdirmalar sadiq olmayan alicilarin xarclorinin sadiq alicilardan daha
asagl oldugunu siibut etmisdir. Lakin bozi hallarda miistori momnuniyyati miitloq
sodagot zomanoti deyil. Miistorilor mohsul vo ya xidmot todariikgiilorini gqiymato,
roqibin yeni bir imkanlar toklif etdiyino vo ya sadoco bir nov doyisiklik etmok
istadiklorino goro doyiso bilorlor. Sadiq miistori bazasi olmayan miiassisalor raqiblori
qarsisinda miidafiasizdirlor.

Miistari sadaqati istehlak¢inin kegmis tacriibalari ilo six alagalidir. Miistarilar yeni
markalara va ya bilmadiyi mohsullara nozoron daha avval tanidiglart mohsullar1 almaga
istiinliik verirlor (Abdullayeva S., 2019). Sadiq miistorilor mohsul vo xidmotlor barado
molumatli oldugu Ucln bu adston istehsal¢inin xorclorinds azalma ilo naticolonir. Hotta

miistorilor miioyyan qodor part-time is¢i kimi do xidmoat edirlor. Onlar miiassisonin
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mohsul vo xidmoat tokliflori hagqinda daha az molumata ehtiyac duymagla yanasi,
firmanin potensial miistorilori ti¢iin molumat monbayidirlar. Belaliklo, sadiq miistarilor
sirkatin on doyorli alict qrupu kimi qiymetlondirilir.

Miistorilor ticarot miiossisasindon 6zlorini tanimalarimi vo yadda saxlamalarini,
chtiyac hallarinda onlara miioyyan xidmotlor gdstormalarini istoyirlor. Miiassisalorin
marketing departamenti rolunun sadaco mohsullara tolob yaratmaq olmadigini, ayrica
spesifik miistori qruplarinin ehtiyaclarini toyin etmok oldugunu anlamalidirlar. Miistori
ilo hor alaga onlardan daha ¢ox malumat toplanmasina komoaklik gostorir. Bu garsiligl
olago miiossisolorin zamanla miistorilori Uglin neco daha yaxsi tokliflor edo bilocoyini
Oyronmasi ilo naticalanir.

Istehlakcilarin marka sadaqetini bes miixtalif soviyyado izah edilir (Aaker A., 1991).
Asag sadiglik soviyyasi har hanst bir markaya iistiinlilk vermoyan alicilardir. Bu ciir
alicilar marka adina doyor vermir va istonilon markani 6zlorino uygun hesab edirlor. Bu
halda marka alis qorarinda heg bir rol oynamur. Ikinci saviyya mohsuldan momnun olan
va ya an azindan naraziliq duymayan alicilar1 ehtiva edir. Lakin, bu ciir alicilar slava
ustinlik toklif edon raqiblora qarst miidafiosizdirlor, buna goéro do adi alicilar
kateqoriyasina aid edilirlor. Ugiincii soviyys markadan raz1 olan alicilar sinfidir, lakin
roqiblar alicilar1 6z markalarina kegmoyo inandiraraq doyisdirmo xorclorini qarsilayarsa
alicilar markan1 doyisa bilarlor. Dordiincii saviyys bu markani haqigaton sevon alicilar
grupudur. Markani1 segmoklorindoki asas dncaliklari logo, simvol vo ya marka ilo olan
ovvalki tacriibalora osaslanir. Ust saviyyaye iso markanin funksionalligi vo ya kim
olduglarinin ifadssine gors sadiq olan miistorilor aiddir (Aaker A., 1991).

Miistori momnunlugunu tomin etmok noticosindo gazanilan miistori sodaqoti
toskilatlara asagidak: faydalar1 qazandira bilar:

e Daha yiiksok tezliklo tokrar satinalmalarin artmas;

e Xorclorin daha siiurlu idars edilmosi noticosindo monfoatin artmasi;

e Iscilorin motivasiyasinin artmasi vo isdan azadolma gostaricisinin azalmast;
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e Yiiksok doyor oldo edon miistarilorin tocriibslorini yaxinlarina otiirmasi ilo
alic1 bazasinin genislonmasi;

e Sirkotin mohsullar ilo rogabot halinda olan markalara vo onlarla olagodar
reklamlara shomiyyot vermomaok;

e Qarsiligh olagolorin miintozom hala golmosi ilo mévecud miistorilors xidmotin
yeni miistorilora nisboton daha az xorc tolob etmosi.

Miistori sadigliyinin azalmasina sobob olan amilloro iso asagidakilari niimuno
gostormok olar (Mommadova T.A., Haciyeva R.F. vo Murtuzaliyeva Z.A, 2020):

e Qloballasma;

e Rogabatin artmasi vo asag1 qiymaetli alternativ mohsullar;

e Informasiya va informasiya manbolorindon istifadonin sadolosmasi;

o Istehlak¢min molumathiligmin artmast;

e Texnoloji inkigaf va s.

1.2. Satinalma gararlarimin verilmasi marhalalari va ona tasir gostaran amillar

Istehlakei, fardi vo ya maisat ehtiyaclarmi 6domok iigiin istehsalg1 torafindon satisa
togdim edilon moahsulu satin alan va ya satin alma qabiliyyatina sahib olan bir forddir.
Satin alma prosesini nozordon kecirorkon real alig-veris edon fordo diggot etmok
lazimdir. Insanlar har zaman yalniz 6z ehtiyaclar iigiin mohsul vo ya xidmotlor oldo
etmirlor. Buna misal olarag, ailssi iiclin supermarketdo alis-veris edon bir qadimi
gostormok olar. Siibhosiz ki, gadinlar Ozlori gln oldo etmoyacoklori mohsullari
ailosinin homin mohsulu sevmosindan tasirlonarak ala bilorlor. Eyni zamanda, alis-veris
zamani usaqlarin da valideynlar iizorinds giiclii tasiri mévcuddur. Unutmamagq lazimdir
Ki, bir mohsulun vo ya xidmatin birden ¢ox istifadagisi ola vo mohsul alisina dair gorar
bir cox soxsi ohato edo bilor Mohsulun alicisi ila istifadagisi forgli soxslor olsa belo,
onlar satis montaqasinds giymat, keyfiyyat, gablasdirma va s. baximindan yalniz 6zlori
liclin satin alan insanlar kimi eyni tosirloro moruz qalacaqdir. Bu sobobdon, istehsalci
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tictin mohsullarini kimin istifade edocoyini bilmok ¢ox vacibdir va istehsalgt mohsulunu
somoarali sokildo bazara ¢ixarmaq ti¢lin alis prosesindoki bltiin soxslori tanimalidir.
Diqgot gostorilmali olan basqa bir forq iso, miistori vo istehlak¢1 anlayislar arasindadir.
Istehlak¢1 daha {imumi termindir. Miistori termini iso zamanla alic1 ilo miioyyon bir
marka vo ya porakondo satis néqtosi arasinda yaranan olagoni nozordo tutur.

Bazar seqmenti oxsar chtiyac vo istoklori boliison qruplara bolinur. Bu gruplar
cografi, demoqrafik, psixoloji vo davranis qruplari kimi doyisonlor vasitosilo ayrila
bilar. Istehlakgilarm alis davranisi vo monsub olduglar1 seqmentlori miioyyanlosdirmok,
effektiv vo somarali marketing tg¢iin iki vacib elementdir. Alicinin miioyyon bir
mohsulun aligt ilo bagli gorarverma prosesini daha yaxsi basa diismok iigiin istehlakci
davranis1 anlayisini xarakterizo etmok vacibdir. Odobiyyatlarda istehlak¢i davranisinin
miixtolif toriflori mévcuddur. Umumi olarag, mohsul vo xidmetlorin, habelo satisdan
ovval gobul edilmis gorarlarin oldo edilmosinog, istifadosino vo idaro olunmasina
yonolmis faaliyyotlor toplusu kimi xarakterizo olunur. istehlak¢1 davranisi, ehtiyaclar
6domok iiciin mohsul va xidmotlor almagqla 6ziinii gostarir. Istehlak¢min davranisinda
igtisadi meyarlarlaron tosiri do boyukdir, ¢linki miistori 6z golirini moahsul vo ya
xidmatin giymati ilo miiqayiso edir. Istehlak¢1 davranisi, istehlak¢inin farqli tosviglora
verdiyi reaksiyalari vo onlarin fordi qavrayisi il izah edils bilar, ¢iinki bu kimi hallar
alis prosesi zamani miixtalif davraniglara sabab olur. Bu sobabdon bu davranis rasional
vo irrasional olaraq boliiniir. Birincisi, maksimum momnunlugla naticolonon davranis
kimi basa diistliir. Alici, alda etdiyi galiri ona maksimum momnunluq gatiracak mal
almaq ticiin istifado edorsa, rasional davranir. Irrasional istehlak¢i davranist siiurlu
sokildo 6z maraqglarina uygun olmayan alis qorarlar1 veran istehlak¢min tutarsiz
davranisi ilo xarakterizo olunur. Tutarsiz satin alma qorarlar toglid, togviq vo stiuralti
motivasiya ehtiyacindan gaynaqlanir. Alici ¢ox vaxt bu asililiglardan xoborsizdir. 1968-
ci ildo todqgiqatcilar Engel, Blackwell vo Kollat istehlaker alig gorarinin bes morholali
bir modelini (Engel-Blackwell-Kollat vo ya EBK modeli) inkisaf etdirdilor vo bu model

miuasir dovr li¢lin faydali hesab edilir.

19



Satinalma prosesi miistorilor 0z ehtiyaclarini bildiklori zaman baglayir. Hor seydon
ovval alicilar hansi mohsullara ehtiyaci oldugunu miioyyonlosdirirlor. Ehtiyaclari
miioyyan etmodan satinalma prosesi baslaya bilmoz. Ehtiyac daxili va xarici faktorlarin
osasinda formalasa bilor. Bu morholodo marketologlarin vazifosi xiisusi ehtiyaclari
ortaya ¢ixaran amillori askar etmokdir. Onlar bir sira alicilardan moalumat toplayaraq
miixtolif mohsullara maraga sobab olan stimullar1 toyin eds bilorlor. ©ldo edilon
informasiyalar osasinda istehlak¢i maragini colb edon marketing strategiyalar
yaratmag maimkundir (Engel J.F., Kollat D.T. vo Blackwell R.D., 1968).

Istehlak¢1 6z ehtiyaclarin1 miioyyan etdikden sonra ehtiyacini qarsilaya bilocok
mohsullar barado axtarisa baslayir. Alicilar miixtalif mohsullar hagqinda malumat
toplamaga calisirlar. Arasdirma aparmaqla markalar vo onlarin xiisusiyyatlori, aliciya
toklif etdiklori dayarlor hagqinda molumat alds eds bilarlor. Malumat kataloglardan,
jurnallardan, ailos iizvlorindon, dostlarindan, is birliyindon, ticarat, telefon qovlugundan
va s. toplana biler. Istehsal¢1 bu morholods alicinin informasiya almaq ii¢iin daha cox
hans1 manbalars yonaldiyini, bu manbalarin miistorilor liciin shomiyyst doracalorini
Oyronmolidir.

Ucgiincii marhalo mohsulun ona raqib olan alternativlaori ilo miiqayisesini ohato
edir. Bilmoaliyik ki, miistorilor torafindon mohsullarin miigayiss edilmasinin vahid bir
usulu mévcud deyildir. Miistori satinalma basa catana qador naticoni bilo bilmadiyi
liclin har se¢imdo bir risk vardir. Risk, miistorinin alisdan sonra yasaya bilacoyi
miimkiin zoror kimi tasvir edilo biler. itki igtisadi, funksional, psixoloji vo ya sosial ola
bilar. Miistori mohsul haqqinda malumat tapmaqla alis gorarlari ilo slagadar riski azalda
bilor. Bir nego alicinin eyni mohsulu miixtolif aspeklora asaslanaraq miigayiso etmosi
mimkinddr. Bir qisim istehlak¢1i sadaco ilkin ehtiyacint 6doyacok mohsul
axtarisindadir. Digorlori, mohsulu oldo edorkon ehtiyaclarinin garsilamaqdan basqa,
ondan olava fayda oldo etmayi do arzulayirlar. Istehsalginin bu morholodaki vozifasi

alis gorarinda istehlak¢inin hansi amilloro asaslanacagina digqgot yetirmokdir.
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NoOvbati morholo satin alma morholasi hesab edilir. Alternativlor arasinda mohsul
secarkon alicilar miioyyan bir gorar verirlor. Bu qorar mohsulu almaq vo ya almamaq
ola bilor. Se¢cim mohsulu almaqdirsa, hansi1 mohsul névund almali olduglari, kimdon
alacaglari, 6domonin neco edilocayi vo s. kimi digor olavo suallar ortaya ¢ixir. Son
satinalma gorarini digor miistorilordon monfi royi doyiso bilor. Masslon, miistori avvalki
tic morhoaloni kegorak yeni bir komputer almaga gorar verir. Ancag yaxin dostu ona
moanfi ray verdiyindon, se¢imini doyisdirmays macbur olacaqdir. Miistorinin diistinmok
uclin no gadoar ¢ox vaxti olarsa, planlasdirilmayan faktorlarin asas mogsadi doyisdirmo
ehtimal1 bir o gadar artacaqdir.

Satinalma prosesi tamamlandigdan sonra mohsul ilo bagli momnunluq vo ya
naraziliq hisslori formalasir. Istehlakgilar yiiksok gdzlontilori qarsisinda mohsuldan
asag1 qazanc aldo edarlorse naraziliq hiss edacoklor. Lakin miistorilorin gozlontilori az
vo mohsuldan gazanclar yiiksok oldugda momnunluq hissi yaranacaqdir.

Satin alma miiddoti avtomobil, maisat avadanl@i vo ya zargarlik mohsullar1 kimi
yiiksok qiymotli mohsullarin alinmasinda daha uzundur. Bu halda miistori bahali
mohsullarin alinmasinda yiiksok risk oldugu tigiin ovozedici markalar segmok istomir.
Gilindoalik tolobat mallar1 magazalarindan ucuz mohsullarin alinmasinda iso alig-veris
miiddatinin uzunlugu azalir. Bu voziyyotdo miistorilor ¢evikdirlor vo alis-verisdon
narazi olduglar toqdirds avazedici markalar1 segmoya hazirdirlar.

Satinalma gorarina tasir gostoran amillor. Istehlak¢inin satinalma davranis,
alicinin 6z ehtiyaclarini qarsilamaq {li¢iin mal vo ya xidmatlorin secilmasi, alinmasi vo
istehlaki foaliyystlorini bildirir. Qarar vermo miiddstinds istehlak¢iya bir cox amillor
tosir gostorir. Satin alma qgorart bu amillorin hor birinin imumi naticasidir. Ovvalco
istehlak¢1 hansit amtoani istehlak etmak istadiyini tapmaga g¢aligir, sonra 6ziino daha
boyiik fayda vod edon mohsullar1 secir. Istehlakg1 omtoslori secdikdon sonra ona
xarclomoays hazir oldugu maksimal moblogi miioyyon edir. Nohayat, istehlakei
mohsullarin mévcud qiymatlarini tohlil edir va istehlak etmasi lazim olan mallar barada

qorar gobul edir.
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Istehlak¢iin alis-verising sosial, modoni, fordi vo psixoloji kimi amillor tosir edir
(Kotler P. vo Keller K., 2016). Insanlarin davranis torzi daima otrafdaki fordlorin tesirine
moaruz qalir. Bir ¢ox istehlak¢1 mohsul alarkan atrafindaki insanlarin tasdiqini gozloyir
vo nadir hallarda sosial baximdan magbul olmayan horokotlori edir. Istehlakci
davranisina tosir edon sosial amillor ailo, referans qruplari, rollar va statuslardir. Ailos
lizvlori alict davramisma tosir edo bilor. Uzvlorin  zdvglori, boyanmalori,
boyonmadiklori, hoyat torzlori vo s. ailonin alis davramigindan gaynaqlanir. Ailo
comiyyatin an vacib alici qurumudur. Qadimnlar adoton ailo bazarhiginin asas alicisi
rolunu oynayrr. Umumiyyatls, diinyada biitiin alislarin 85% -ni qadinlar hoyata
kegirirlor. Ona goro do bir ¢ox magazalar daxili interyeri sirf qadinlarin zovqiini
oxsamaq va onlari calb etmak ti¢iin qururlar. Referans qrup, bir sira normalar1 paylasan
va davraniglarini bir-birindon asil1 vaziyyato gotiran iki vo ya daha ¢ox insan grupudur.
Bir insanin doyarlorino vo davranislarina birbasa vo ya dolay1 sokilds giiclii tosir edon
bir grup insandir. Bir insan aila, comiyyat va togkilatlar kimi bir ¢ox qrupda istirak edir.
Insanm hor qrupdaki mdvgeyi, rol va status baximmdan miioyyan edilo bilor. Rol
insanin yerina yetirmasi gozlonilon faaliyyatlorindan ibaratdir. Masalan, bir soxs eyni
vaxtda hayat yoldasi rolunu, ailode 6vlad rolunu, isinds isa menecer rolunu oynaya
bilor. Insanlar adoton comiyyotdoki rollarin1 vo statuslarmi izah edon mohsullart
secirlor. Istehsalgilar mohsullarn status simvolu olmag potensialindan xobordar
olmalidirlar (Kotler P. vo Keller K., 2016).

Bir fordin ehtiyaclarim1 vo davranislarini basa diismok mosolosindo moadani
amillor ¢ox ohomiyyatlidir. Madoni amillor istehlak¢inin istok vo davranislarini toyin
edon doyoarlari vo qavrayislart ehtiva edir. Normalar vo doyarlor bir nosildon digarino
otirulir. Istehlakgilar adoton monsub olduqlart madeni qruplardan tosirlonirlor.
Madaniyyat bir insanin istoyi vo davranisinin on osas miioyyan edicisidir. BOyiiyon usaq
ailosi va digar comiyyat lizvlorindan bir sira doyarlor, qavrayis ve davraniglar olds edir.
Madoaniyyat istehlak vo qorar gobuletmo zamani xeyli doracade tosir edir.

Marketologlar moadoniyyat amillarini arasdirmali vo mohsullarin vo ya xidmatlorin
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satigini artirmaq {ligiin hor bir madaniyyet kateqoriyasi iiclin marketing strategiyalarini
ayri-ayriligda qurmalidirlar. Ancaq moadoniyyat daimi deyil vo todricon doyisir vo bu
doyisikliklor comiyyatdo todricon monimsanilir (Kotler P. vo Keller K., 2016).

Fordi amillar yas, peso, iqtisadi voziyyat vo hayat torzi kimi faktorlar1 ohats edir.
Istehlakc1 vaxt kegdikco, yast artdiqca mal vo xidmeot alisini doyisdirir. Yemokdo,
geyimdo, istirahotdo z&vqlorin doyismosi ¢ox vaxt yasa bagli olur. Eyni zamanda alis-
veris ailonin hayat dovrii marhoalosinds do doyisikliys moruz galir. Subay vo evli soxsin
alis davranislarinda miioyyon forgliliklor nozors ¢arpacaqdir. Bir insanin pesosi do onun
alig davranigina ohomiyyatli doracads tasir edir. Masalon, bir hokimin alis1 bir vokil,
misllim, 15 adami, ev sahibi va s.-don asanliqla forglons bilar. Buna goro marketing
menecerlori  forqli peso qruplarinin alis motivlorine uygun forqli marketing
strategiyalar1 dizayn etmolidirlor. Insanlarin golir soviyyesi istehlak modelinin
formalagmasinda tosir géstora bilocok basqga bir amildir. Galir aliciliq gabiliyyatinin
vacib monboyidir. Beloliklo, insanlarin alis gaydalart miixtalif golir soviyyelori ilo
forglonir. Galir saviyyasi asagi olan insan ucuz mallar almagi segarkon, bir torafdon do,
yiiksok galirli soxslor liikks mohsullarin alisina tistlinliik veracokdir. Miistorilorin hoyat
torzi, istehlake1 alis davranigini tosir edon bagqa bir holledici amildir. Hoyat torzi insanin
comiyyotdo yasayis formasini ifads edir. Eyni submodoniyyato, sosial tobagoya monsub
olan insanlar tamamilo miixtolif hoyat torzlorino sahib ola bilorlor. Hoyat torzi
konsepsiyasina xiislisi diqgot edilon zaman doyison istehlak¢1 doyorlorini vo onlarin
alic1 davranisina olan tosirlorini basa diismok asanlasacaqdir (Kotler P. vo Keller K., 2016).

Istehlakgilarm alis davranisi bir sira psixoloji amillordon tosirlonir. Istehlakgi
miixtalif nov ehtiyaclari olan bir forddir. Bu ehtiyaclar susuzluq Kimi bioloji ehtiyaclar
va ya taninma, mansub olma kimi psixoloji ehtiyaclar ola bilar. Motivasiya, qavrayis,
Oyranmo, miinasibat vo inanclar kimi bir ¢ox psixoloji amillor miioyyan bir msahsul va
ya xidmotlorin alinmasinda holledici rol oynaya bilor. Motivasiya insani fordi
ehtiyaclarin1 6domok {i¢iin horokoto kegmoyo macbur edon horokatverici qlivve kimi

cixis edir. Beloliklo, istehlakc1 davranisina tosir edon daxili amillordon biri olur. Ehtiyac
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kifayot qodor yiiksok saviyyoaya qalxdigda o motiva gevrilir. Istehlak¢im alisa tosviq
etmoak va satislart artirmagq {iciin istehlak¢inin zehnindo mohsulu almaga maraq oyadan
ehtiyac yaratmaga ¢alismaq lazimdir (Kotler P. vo Keller K., 2016).
Satin almaq niyyotinds olan mohsullarin néviine asason dord alig davranis1 vardir:

1. Kompleks satin alma davranisi - fordin yliksok doyorli bir marka almasi vo satin
almadan ovval kifayot godor molumat istomosidir.

2. Vardisli alis davranisi - fordin bir vardis daxilinde mohsul almasidir.

3. Miixtalif nov alis-veris davranisi - fordin miixtolif mohsullar1 almagi vo sinagdan
kecirmayi sevmaosidir.

4. Satinalma davranisini azaldan uygunsuzluq - alis prosesinin bahali vo ya tosadiifi
Olmasi sobabi ilo alicilarin mohsulun alinmasi ila ¢ox alagoali olmalaridir.

Qeyd edildiyi kimi, istehlak¢1 davranigi miixtalif amillarla (psixiloji, fordi, sosial
vo madoni) miioyyan edilir, eyni zamanda buna tosadiifi amillor do tosir gostarir.
Istehlak¢inin davranisina sobab olan faktorlarin sayinm artmasi, satin alma gorarlarmin
prognozlasdirilmasini ¢atinlosdirir. Yuxaridaki moalumatlar1 nozors alaraq amerikali
psixoloq Abraham Maslow ehtiyaclar iyerarxiyasini toklif etmisdir. A.Maslow insan
chtiyaclarini arasdiran on taninmis psixologlardandir. Bu nozoariyyoaya gora,
iyerarxiyada asag1 soviyyadoki daha vacib olan ehtiyacin 6donilmasi, iyerarxiyada daha
yuksok saviyyads olan az shomiyyat kasb edon basqa bir ehtiyacin ortaya ¢ixmasi ilo
naticolonir. Maslowun ehtiyaclar piramidasi altda tomal ehtiyac soviyyalarini va listdo
6zini inkisafa olan ehtiyaci piramida kimi tosvir edir. Osas qayda, pillslari galxmadan
avval ilkin ehtiyaclarin 6donilmosidir. Bu ehtiyac yerino yetirildikds, insan ndvbati
chtiyac tlizorindo fokuslanir. Ehtiyaclarimiz miioyyon godor tomin edildikdon sonra
aradan qalxacaq vo faaliyyetlorimiz hsls tomin edilmoysan ndvbasti ehtiyaclar
qarsilamaga yonalocokdir. Maslounun ehtiyaclar piramidasina goro bir insan bu 5
pillonin haor hansisa birina aid ehtiyacla bagh giiclii tozyiq hiss edir vo hansi

kateqoriyadaki ehtiyaclar1 qarsilamaga c¢alisirsa, onun soxsiyyoti do homin
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kateqoriyaya aid hesab edilir (Tezcan H., Aydemir S. vo Genc E., 2017). Insann alt pillodoki
ehtiyaclar garsilanmadigi togdirdo bir list martobadoki ehtiyacin ohomiyyati qalmur.

Piramida 5 mortobali olub vo sadodon miirakkaba dogru bu sokildo davam edir:

1. Fizioloji ehtiyaclar - tomal ehtiyaclarimizi, yuxu, qida, su va s.

2. Tohliikasizlik ehtiyaclar - saglamliq, si§inacaq, hiiquglar va s.

3. Aid olma ehtiyaci - dostlug, aila, sevgi va s.

4. Hormot ehtiyaci - ugur qazanmagq, taninmag, status sahibi olmaq, va s.

5. Ozlni reallasdirma ehtiyaci - soxsi inkisaf, istedadinin farqino varma vo ondan

istifado etmo, yaradiciliq vo s.

Qrafik 1: Ehtiyac iyerarxiyasi

/ Hormot \
/ Aid olma \
/ Tohliikasizlik \
/ Fizioloji \

Mbonba: Tezcan H., Aydemir S. vo Genc E., 2017, s.211-227

1.3. Ticarat sabakasi: ilkin anlayislar, tasnifati vo miistari momnuniyyatina tasir
gostaran amillar

Bogor comiyotinin mévcud oldugu dovr orzindo ticarot homiso miihiim rol

oynamigdir. Ticaratin inkisafi bir basa olaraq bazar iqtisadiyatinin inkisafi ilo

olagadardir. Ticaroat alqi-satqr vo xidmoat saholori ilo miisayiot olunan sahibkarliq

foaliyyatidir vo soxsi, ev, ailo vo maisot iiglin istehlakgilara bilavasito mal satisi ilo

olagodardir (Feyzullaboyli 1., 2006). Ticarat alict vo saticinin qarsiliqli faaliyyatinin
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naticasinds yaranir vo onun vasitasi ilo tolob va toklif arasinda tarazliq formalasir.
Umumiyyatls, ticarat elo bir sistemdir ki, bu sistem mallarin istehsalgilardan
istehlak¢ilara dogru horokotinin effektiv togkil olunmasini tomin edir (Pasayev K., 2009).

Molumdur ki, istehsal olunmus mohsul 6z-6zliiylindo bir doysro malik deyildir.
Mohsul yalniz istehlakgilara ¢atdirilarsa, ondan istifado edilorso doyerli hesab edilir. Bu
sobablo, ticaratlo moasgul olan bazi iri miiassisalarin mohsullar istehlakgiya ¢atdirmaq
Ucgln yiizlorlo ticarat ndqtoalori mévcuddur. Ticarot miiossisolori iki asas funksiyani
yerina yetirirlor. Birinci funksiya miistorilorin tolobatlarinin qarsilanmasi, ikinci
funksiya iso mohsullarin satilmasi iigiin ticarat ndqtalorinin toskil olunmasidir. Qeyd
edilon funksiyalar bir-birlorini tamamlayair.

Ticarot sobokosi dedikdo {imumi idaragilik sistemi vasitosi ilo konkret orazi
hiidudlarinda faaliyyat gdstoran ticarst montagolori nazords tutulur. Bu sabokoya birgs
foaliyyat gOstoron iki vo daha ¢ox ticarot montogosi aiddir vo onlar morkozlosmis mal
alis1 vo satisimi hoyata kegirirlor. Ticarot sobokolorinin foaliyyoti mohsulun son
istehlakciya catdirilmasi foaliyyati ila baghdir. Ticarat sabakasi dlkomizds son 10 ilda
daha ¢ox nozora ¢arpan anlayisdir. Bu, Azorbaycan bazarinda yeni meydana golon
anlayis olsa da, diinyada ilk 6ziinoxidmot magazasi1 1916-ci ildo ABS-da Piggly Wiggly
adli supermarketin agmasi ilo yaranib. Bu homin dovr {igiin inqilabi ticarat formasi vo
miasir ticaratin inkisafinin asasinin qoyulmasi idi. Bu giin sabokonin 17 oyalotdo 530-
dan ¢ox magazas1 movcuddur. Beloliklo sobaka ticaratinin bir asrdon artiq bir inkisaf
tarixi vardir.

Ticaratin bir qolu olan parakonds ticarot omtooslorin istehsal¢idan istehlakgiya
catdirilmasi 1lo masgul olan ticarat mantagolorindon ibarstdir. ©Omtoonin porakonds
satigi ticaratin digar formalarindan ticarat sobokasinin araziya sopalonmasi ila segilir.
Porakondas ticarat adston soxsi istifado {li¢lin nozords tutulan mallart vo ya xidmatlorin
istehlakgilara satilmasi faaliyyatidir. Parakonda ticarati istehsalg1 va alicini birlasdiran
bolgii kanalmin sonuncu halgasidir. Istehsalgilar mohsullar1 hazirlayir vo onlari topdan

va parakondao satis hoyata kegiron miiassisalora satir. Topdansatis miiassisalori mallarin
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boyiik partiyalarla alinmasini, bu mal partiyalarinin xirda hissalors pargalanmasini vo
sonda, porakonds saticilarin mohsulla tomin edilmosini hayata kecirir. Porakondo
saticilar 1so son istehlakc1 ilo qarsiliqli olagododir. Porakondo ticarst miiossisolori
parakondo ticarotin Oziinomoxsus iisul vo metodlarmi totbiq etmoklo omtaslori
bilavasito ohaliyo satir, yoni omtoa todaviiliinii bitirir. ©haliys xidmot avadanliglarla
tochiz edilmis vo xiisusi qurasdirilmis ticarot noqtolorindos hoyata kecirilir. Bu néqgtolor
alicilara xidmotin daha da yaxsilasdirilmasina, istehlak¢r tolobatinin  daim
Oyronilmosing, ticarot ¢esidinin formalasdirilmast vo onun ohalinin tolobinin
doyismasina miivafiq olaraq doyisdirilmosina xidmoat etmolidir. Ciinki alicilarin fikirlori
cox siiratlo doyisa bilir. Onlar istonilon vaxt ona daha yaxs1 mahsullar toklif edon, daha
genis xidmotlor gostoron ticarot miiossisosine yonolo bilorlor. Bu sobalo, son
istehlak¢inin momnuniyystinin qazanilmasina istiqgamotlonon, onunla qarsi-qarsiya
golon poarakondo ticarot miiossisalori olduqca ¢ox digget tolob edir. Bu sahayo yeni
innovasiyalarin, marketingin strategiyalarini totbiqi giin ke¢dikco vacib hal alir.

Bazar miinasibotlorinin bargorar olmasi ilo istehsal¢t miiossisadon parakonds satis
miiossisosing amtoslarin birbasa daxilolmasinda shomiyyatli doracado artim miisayiot
olunmusdur. Istehsalgt miiossiso ilo birbasa miinasibotlor porakondo satis
miiossisolorinin  golirlorinin  artirilmasina kémoklik gostorir. Belo ki, vasitoginin
olmamasi naticasindo, porakondo miiossiso amtooni az moblogdo satinalma qiymati ilo
oldo edir, eyni zamanda porakondo miiossisonin rogabot iistlinliiyli qazanmagq {igiin
ticarat giizostlori hesabina satis qiymatini azaltmaq imkan1 yaranir.

Hal-hazirda porakondo ticaroto mallarin vo xidmotlorin miixtalif satig noqtolori
daxildir ki, onlar1 da miixtalif alamoato gors tosniflogsdirmok olar. Satig formalarina goéra
parakondo ticarat sobokolorini magazadaxili vo magazadan xaric kimi ayirmaq
miimkiindiir. Magazadaxili sobokolor yerlosmosino goro - stasionar (magazalar,
paviliyonlar, kiosklar, ticarot avtomatlar1 va.s), qgeyri-stasionar (avtomagazalar,

avtosisternlor, dukangalar va.s) kimi tosnif olunur (Qohromanov E., 2016).
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Stasionar soboko novlorindon biri magazalardir. Magaza mallarin satist vo
xidmeatlorin gostorilmasi, 0 ciimlodon, mallarin gobul olunmasi, saxlanmasi vo onlarin
satisa ¢ixarilmasi iigiin nozordo tutulmus saholorlo tomin olunmus yerdir. Magazalarin
digor porakonds ticarot sobokolorindon forqi genis mohsul ¢esidinin olmasi, alicilar
licin mallarin alimmasinda rahathigin yaradilmasi, mallarin saxlanilmasi vo satisa
hazirlanmas1 ti¢lin lazimi soraitin yaradilmasidir. Pavliyon ticarot zalmma vo mal
qaligmin saxlanmasi iigiin anbara malik olan, bir va ya bir neg¢o is¢i yeri {i¢iin nozordo
tutulmus, ticarot avadanligi ilo tochiz olunmus ticarat ndqtasidir. Kiosk ticarat zal1 vo
malin saxlanmasi tigiin sahasi olmayan, bir is¢i yeri tiglin nozords tutulmus va ticarat
avadanlig ilo tochiz olunmus tikilidir. Ticarot avtomatlar1 - mallarin avtomat qurgu
vasitasi ilo satis1 ticlin nozordo tutulmusdur. Avtomatlar 24/7 islomok xiisusiyyating
malikdir. Onlar1 magazanin igorisindo vo yaxud onun xaricindo qurasdirmaq
mumkandur (Qshromanov E., 2016).

Qeyri-stasionar ticarat sobokosi sayyar ticarat sobokosidir. Soyyar ticarat xiisusi
olaraq tochiz olunmus naqliyyat vasitalori vo ya ancaq naqliyyat vasitosi ila birgs
islodilon c¢evik avadanligla hoyat kecirilon porakondo ticarotdir. Burada alis-veris
asanliqla sokiiliib-yi8ila bilon palatkalarda, avtomagazalarda, avtosisternlords vo s.
hoyata kegcirilir (Qohromanov E., 2016).

Ticarot sobokasinin digor ndvii magazadan xaric sobokodir. Onu birbasa vo
mosafodon satisa bolmok olar. Birbasa satis istehlake ilo fordi slagolorin yaradilmasi,
birbasa poct gondormolari, o climlodan telefon danisiqlar: vasitasils ilo hoyata kegirilir.
Mosafodon satis iso istehlakc¢iya birbasa miiracioti deyil, biitliin potensial alicilara
televiziya vo yaxud digor reklam vastoalori ilo miiracist olunmasini nazords tutur. Alict
mal haqqinda xobordar olur vo bundan sonra 0zl miixtalif vasitalorin (internet, pogt vo
s.) komayi ilo mal1 sifaris edir (Qohromanov E., 2016).

Ticarat miiassisalorinin tasniflosdirilmosinin miihiim amillorindon biri do toklif
edilon omtoo ¢esididir. Omtoo ¢esidino goro magazalan ixtisalagdirilmis diikkanlar,

univermaglar, universamlar vo s. kimi bélmok miimkiindiir (Qshramanov E., 2016).
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- Ixtisaslasdirilmis diikanlar dar amtoo cesidi toklif edan, lakin genis zonginliyi
olan magazalardir. ©sason Umumilosmis birgs tolobi olan 2-3 mohsul qrupunun satisi
ilo masgul olunur. Bu magazalarda ticarat is¢ilorin amoyinin ylngullosmasi, alicilara
gostorilon xidmotin keyfiyyatinin ylksalmosi, magazalarda tolob olunan maddi-texniki
bazanin miqdarinda azalma va S. Kimi naticalar olds edilocokdir. NUmuna olaraq kitab
dikanlari, ¢Orok vo gonnadi mamulatlari magazalari, geyim, aksessuar magazalari va S.
gostarmok mumkundur.

- Univermaglar bir ne¢o qrup amtos ¢esidi toklif edir. Hor ¢esid qrupu ilo
univermagin xiisusi $obasi masgul olur.

- Universamlar istehlak¢inin orzaq mohsullarina olan tolobatinin tamamila
6donilmasi ligiin nozards tutulur. Satis1 hocmi boyiik olan vo az xarc tolob edon iri
ozlinaxidmat miiassisasi hesab edilir.

Ticarat montogoalorindo amtaslarin satis1 asagidaki metodlarla hoyata kegirilir:
Oziina xidmoat — bu metod alicilarin mohsullarla miistaqil siiratds tanis olmasini nazardo
tuturlur, alict ticarot zalinda satisa qoyulmus biitliin mallara sorbast yanasir.
Oziinoxidmot magazalari mohsul satis1 iizro omoliyyatlarinin  siiratlonmasing,
miiassisonin buraxilis qgabiliyyatinin artmasina, satis hacminin boyilimasine xidmat
gostorir. Bu metod alicinin roflorfo diiziilmiis mohsullarla magazanin is¢i heyatino
miraciot etmoadon sorbast tomasda olmasini nozords tutur. Se¢ilmis mohsullarin doyari
miistorilor torofindon magaza kassalarinda odonilir. Oziinoxidmat magazalarinda
magaza iscilorinin omok funksiyalarina miistorilors moslohatlorin verilmosi, amtoolorin
yerlorinin gostorilmoasi vo onlarin konar tosirlordon qorunmasi daxildir. Bu metoddan
daha ¢ox orzaq mohsullarinin satisi zamam istifado olunur. Moaisat avadanlhglari,
matbax agyalari, miixtalif ndv texnoloji cihazlar kimi bahali mahsullarin satis1 zamani
bu metodun totbiq olunmasi magsads uygun deyil.

Onanavi metod - vasitasilo mallar satic1 torafindon aliciya togdim olunur va
hesablagma satic1 tarafindon aparilir. Bu metodda saticinin asas funksiyalarina alicilarin

qarsilanmasi vo onlarin ehtiyaclarinin miioyyonlogdirilmosi, mohsullarin  toklif
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olunmasi vo gostorilmasi, mohsul se¢imindo maslohat verilmosi, kosmok, 6lgmoak,
torozido ¢okmok kimi omoliyyatlar1 aparmaq, hesablagsmalarin hoyata kecirilmosi va
nohayot mohsulun gablasdirilib aliciya togdim olunmasi aiddir.

Niimunolor lizro mal satis1 - osas 6zolliyi ondadir ki, mohsul niimunolori ticarot
zalinda dlzullr. Mohsul ehtiyatlar1 iso anbarlarda olur. Bu forma ticarat zalinda daha
genis mal ¢esidinin yerlosdirilmasine imkan yaradir. Alicinin ticarat zalinda qoyulmus
niimuny iizro sorbast olaraq mohsulun se¢mosi vo mohsulun doyorini kassada 6domosi
ilo satis tamamlanir (Kerimova A., 2019).

omtoslorin kataloq lizro satis1 - formasinda alict mahsulu ona toqdim olunan
kataloq asasinda secarak sifaris verirlor. Katalogla mal satis1 ham arzaq, hom da geyri-
orzaq mallar {izro aparila bilor.

Miistari mamnuniyyatini tasir edon amillor. Glnimuzin dinamik doyison bazar
miihitindo istehlak¢ilarin ehtiyaclarini 6doyacok mohsul vo ya xidmot alarkon neco
davrandiglarin1 anlamaq vo gabaqcadan gérmok saticilar iiglin zorurato ¢evrilmisdir.
Istehlak¢1 davranis, fordi istehlakgilarn satmalma qorar1 vermosi miiddotini vo mahsul
almag Ucln pul, vaxt vo soy kimi mdévcud monbolordon neco istifado etdiklorini
vurgulayir. Beloalikls, parakonds saticilar alis gorarlarinin formalagmasinda miithiim rol
oynadigr tciin istehlakcilarin xiisusiyyotlori vo istiinliiklori barads biliklora sahib
olmalidirlar. Miistorilorin istoklorine uygun mohsullar istehsal etmok moqsadiylo
istehlak¢ilarin arzu vo ehtiyaclarin1 6yronmok muasir marketing strategiyalarindandir.
Bu molumatlar onlara rogabst gabiliyyatlorini artirmaga vo bazarda uzunmiiddst
movcud olmalarina imkan vera bilor.

Paorakonds ticarat miiassisolorinds miistori momnuniyyatini tasir edon amillora
nazar salsaq gorarik ki, an mihim amil parakends sobokalords satilan mallarin vo ya
gostarilon xidmatlorin  keyfiyyatidir. Keyfiyyst mohsulun miistorilorin miisyyan
toloblorini 6domok qabiliyyetidir. Keyfiyyot miirokkob vo coxsaxoli bir anlayisdir.
Genis monada mohsul keyfiyyasti, mahsulun miistorinin gézlontilorini 6days bilmasi vo

ya asmasidir. On genis yayilmis torifdo keyfiyyot miistorinin mohsul vo xidmaotin
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miilkommolliyini gavramasi kimi gostorilir. Momnunluq keyfiyyatli mohsul vo ya
xidmoati qiymotlondirmok {i¢iin osasdir. Bir miiossisonin mohsulunun keyfiyyatli olub
olmamas1 miistorinin mohsullarin istehlakindan alds etdiyi momnuniyyatlo slagalidir,
cunki yiiksok keyfiyyot soviyyesi yiiksok miistori momnuniyyati ilo naticolonir.
Glinlimiizdoki rogabot miihitindo keyfiyyoat, bir toskilatin miivoffoqiyysti vo
movcudlugunun tomol amilidir. Mistorilor hor zaman aldigqlart mohsul vo ya
xidmotlordon maksimum keyfiyyot oldo etmoyi hadofloyirlor. Mohsullarin keyfiyyoti
onun xiisusiyyatlori, faydalar1 vo tolob olunan ehtiyaclart 6domak bacarigi vo s. ilo
Olcullr (Hoe L.C., 2018). Keyfiyyat momnuniyyatin vacib toyinedicilorindon biri hesab
olunur. Beloaliklo belo forz eds bilarik ki, mohsul keyfiyyati no qodor yiiksokdirsa,
Miistori momnuniyyati saviyyasi da bir o godar yliksok olacaqdir.

Porakondo ticarat sobokolorinin qiymot siyasoti miistorilorin alis davranisina
boyiik Ol¢iido tasir eda bilir, ¢iinki qiymot onlart coalb etmok vo ya uzaqglasdirmaq
qabiliyyatine malikdir. Qiymat bir malin vo ya xidmotin pulla ifads olunan doyaridir,
eyni zamanda bir mohsul almaq ti¢iin istehsalciya verilmali olan pul miqdarini da tasvir
edir. Yuxarida verilon qiymat torifindon bels naticoya golmoak olar ki, qiymat istehlakg1
torafindon mohsul va ya xidmatin Ustiinliiklorini alde etmok li¢lin miibadils vasitasi
kimi xarclomalari lazim olan pul moblagidir. Mohsulun giymati istehsalgi ilo yanasi
istehlakc¢ilar Giclin do olverisli olmalidir. Qiymot miistori sodagotine tosir eds bilon
amildir. Miistorilor ehtiyac duydugqlart mohsullar1 olverisli qiymatlorlo oldo etmok
istoyirlor. Ogor miistorilors bu qiymaotlordo mohsul toklif eds bilon ticarot sobokolori
varsa, alicinin hamin ticarat sabokalori ilo uzunmiiddatli slagaler qurmasi1 miimkiindiir
(Rana S., Osman A. va Islam A., 2014). Eyni zamanda giymot bir ¢ox alici torofindon
keyfiyyot gostaricisi kimi do dayarlondirilir. Qiymat yiiksokdirse, miistorilor yiiksak
keyfiyyat gozloyacokdir va ya qiymat asagidirsa, mahsulun keyfiyyatina siibho yarana
bilor. Belaliklo deys bilarik ki, magazalarin qiymat siyasati miistorilorin momnuniyyat

SoViyyasino tosir gostorir.
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Iscilorin faydaliligi, miistarilors operativ xidmatlor gdstormosi vo talob olunan
biitiin mohsullarin mévcudlugunun tomin olmasi ilo miioyyan edilir. Miiassisonin satis
konsepsiyasini miivoffoqiyyatlo hoyata kegirilmosi miistori ilo birbasa qarsiliqli slagodo
olmalar1 sababindan iscilordon asilidir. Iscilor biznes faaliyyatinda on birinci vo yegana
komokeisidir. Onlar daha diqgotcil olduqda, miistarilorin ehtiyaclarina tez vo nazakatlo
yanasdigda, bu miistori momnuniyyatinin artmasi ilo naticolonocokdir. Buna goéra do,
Iscilorin faydaliliq soviyyosi no qodar yiiksokdirse, miistori momnuniyyati soviyyasi do
bir o qodor yiiksokdir. Miiossiso hor seydon ovval 6z omokdaslarini razi salmalidir.
Saticilarla isin effektivliyini artirmagq liclin miikafatlandirma, stimullagsdirma vo s. kimi
sistemlor hazirlamaq lazimdir.

Istahsalginin  mohsullarmi  bazara ¢ixararkon diqqet etmosi lazim oldugu
faktorlardan biri mokan amilidir. Miistorilor miioyyon bir magazadan alig-veris etdiklori
zaman ticarat noqgtosinin yerlogmosing xiisusi diqqget yetirirlor. Ticarot montogolori
ohaliyo maksimal olaraq yaxin yerlosdirilmalidir. Ticarot mantogoalori yerlosdirilorkon
osason sakinlorin say1r vo yasayls montagalorinin tipi nozoro alinir. Masalon,
magazalarin sohorlords yerlosdirilmasi zamani soharsalma, nogliyyat, sosial vo iqtisadi
amillorin tosirlorini nozors almaq lazimdir. Sohorsalma amillorine sohorin sahasi,
ohalisinin say1 vo sixlig1, madoniyyot vo idman morkozlorinin yerlogsmasi va s. aid
etmok olar. Nogliyyat amillori 6ziinds ictimai vo fordi nogliyyatin horokotinin osas
istiqgamotini vo intensivliyini comlogdirir. Sosial amillore ticarat miisssisalorindo
olarkan ¢akilon vaxtin azaldilmasi zoruriliyi vo shaliys yliksok keyfiyyotdo ticarst
xidmatinin gostarilmasi aid olunur. Ticarat miiassisalorinin yerini segarkon mohsullara
olan tolobin tezliyini do nozoro almaq lazimdir. Orzag mohsullar1 magazalarinda
mohsullara tolob adoton giindolik xarakter dasiyir. Bu cohati nozoro alaraq, orzaq
mohsullart magazalar1 c¢oxu yasayls zonalarinda, ohaliyo daha yaxin yerlordo
yerlogdirilir. Belsliklo, insanlar asanliqla geds bilocoklori magazalardan mal vo

xidmotlor almaq vo mohdud saylorlos istadiklori agyalari oldo etmok istoyirlor (Manish M.
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va Sima K., 2012). Magazanin yerlogsmasi na qador yaxsi olarsa, miistori momnuniyyati
saviyyasi do bir o qadar yiiksok olacaqdir.

Porakondo saticilarin digqot etmosi lazim olan magamlardan biri parakondo ticarot
mantagasinin imicidir. Clinki daha yaxs1 bir goriintli magazaya miistori axinini
coxaldacaqdir, belo oldugda iso miiraciot edon miistorilora daha ¢ox satis etmok imkani
yaranacaqdir (Alam Z.M. vo Rana S.S., 2013). Magaza se¢imindo magaza imicinin
ohomiyyati kifayot qodor yiiksokdir, ¢iinki, alic1 soxsi imicinod on ¢ox uygun olan
magazan1 axtarir. Magaza imici istehlak¢inin magazaya olan miinasibatini
formalasdirir vo hor magaza istehlak¢inin diisiincosinds miioyyon bir yer tutur.
Parakondagilor magaza imicini planlasdirarkon onu istehlak¢inin baxis bucagindan
doyorlondirmoyi lazimdir. Istehlakgilar iimumiyyatlo koridorlarin uzunlugunu zehni
olaraq ol¢miirlar, istifade olunan roflorin materialimi qiymatlondirmirlor vo ya rong
sxemini miisahido etmirlor. ©ksino, magaza haqqinda {imumi tosssiiratlar yaradir vo
digor magazalardakilarla miiqayiso edirlor. Beloliklo, magaza imicini porakonds satis
strategiyasini miioyyonlosdiron asas amillordon hesab etmok miimkiindiir (Rizwan K. vo
Ganesh N., 2011).

Parakandagilor istehlak¢1 davranisina tosir gostormok {i¢iin magazalarinin fiziki
miihitinds unikal xtisusiyyatlordan istifads edirlor. Bu xiisusiyyatloro magaza tortibati,
mohsullarin  toqdimati vo magaza sahosinin dizgin ayrilmasi aid ola biler.
Topdansaticilar vo istehsalgilarla miiqayisodo parakonds saticilar fiziki miihito daha
cox diqgat yetirirmalidilar, ¢iinki bura son mohsulun taqdim olundugu yerdir. Bu cahat
miistorilorin alig gorarinda ¢ox tosirli ola bilor, bu da onu parakonds saticilar ligiin vacib
bir marketinqg vasitasi halina gotirir. Bagqa s6zlo, magazanin otraf miihit elementlorinin
yaratdig1 xos alis-veris tacriibasinin tasiri sayasindo miistorinin aliglarin say1, magazada
sorf etdiyi vaxt vo pul daha cox ola bilor. Magaza miihiti ii¢ elements boliine bilor:
miihit amillori, dizayn amillori va sosial amillor. Bu kateqoriyalarin forqli

elementlori magaza miihitini yaratmagq tigiin miixtalif yollarla dizayn edils bilar.
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Mihit amillori adoton gozlo goriinmozdir vo arxa fon elemetlori Kimi
dayarlondirils bilor. Bura istilik, is1iqlandirma, musiqi vo qoxu kimi elementlor daxildir
(Bawa P., Gupta B.L. vo Sharma B., 2013). Isiglandirma magazada miihit yaradan miihit
amillorinin bir hissesidir. Isiqlandirma magazalarda miioyyen mohsullar1 vurgulamagq,
dramatik effektlor yaratmaq vo magazanin parlag goriinmosi tgiin istifads olunur.
Magaza no godor isiqhh vo parlaq olarsa, alicilar da bir o qodor alig-veriso hovosli
olacaqdir. Isiglandirmanin miistorinin reaksiyasina vo davramgina tosiri forqli
cohotlorlo 6l¢iiliir. Isigmn miistori reaksiyasi vo davranislari {izorindoki tosirini arasdiran
todgigatlarin birindo belo bir natico aldo edilmisdir Ki, istehlakgilar isiqlandirma
xosagalmaz olmadig1 toqdirdo magaza miihitindoKi isiglandirmanin ¢ox zaman forqindo
olmurlar (Dieter B., 2010).

Musiqi, asanliqla idars oluna bilon vo doyisdirilmasi ucuz olan magaza miihiti
elementidir. Magazalarda musiqi ilo bagli avvallar aparilan todqiqatlar musiqinin zévq
vo hoyacan yaratdigini vo miistarilorin alis davranisin tosir etdiyini tosdiglomisdir.
Bundan olavo, musiqi, mistorilorin magazada qalmaq istoklorine miisbat tosir
gostardiyi G¢lin bu da miistorido hamin magazaya yenidon geri donmak istoyi yaradir
(Rajul B., 2011).

Magazada miioyyan bir atmosfer yaratmagq tli¢iin qoxudan istifado ¢ox yayilmis bir
metoddur. Qoxu otraf miihit vo mohsul qavrayisini artiraraq miistarilorin  pul
xarclomoalaring tosir edir Masalon, bir magazada neytral vo ya xosagolon qoxularin
istifadosi ilo ¢orak qoxusunun supermarketlords yayilmasi miixtalif naticolor vers bilor.
Olaqgoali qoxular miistorilorin alig davranisini daha ¢ox tosir gostoracokdir.

Miihit faktorlart gozlo goriilmoyon elementlor olaraq qeyd edilso do, dizayn
faktorlar1 dosomo, divar oOrtiiklori, ronglor, tomizlik, koridorlar, diiziiliis vo s. goz
oniinds olan stimullardir. ©lave olaraq, amtos miistorinin magazaya girmasing 9sas
sababdir. Alict magazaya girarkon va ya internet magaza saytina daxil olarkan ilk 6nca
oradaki omtooni axtarir. Miixtolif c¢esidli mohsullar magaza roflorinds elo

yerlosdirilmolidir ki, miistorilor mallar1 asanligla gotiiro, yoxlaya vo taniya bilsinlor.
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Eyni zamanda calismaq lazimdir ki, mohsullar alicilarn goz soviyyesindo olsun.
Mohsulun giymat etiketina do xiisusi diqget yetirmok lazimdir, ¢linki alict mahsulu
tapdigdan sonra onun qiymoti ilo maraqlanir. Ona goro do amtaslori qiymatin artim
strast ila diizlilmasi mogsads uygundur (Cho C. vo Johar G., 2011).

Porakondogilor miistorilor tii¢lin miioyyon bir atmosfer yaratmaq iigiin
magazalarinda forqli ronglordon istifado edirlor. Canli ronglorin istifadosinin solgun
ronglorin istifadesindon daha aktiv bir mihit yaratdigi qobul edilir. Mavi, yasil vo ag
ronglorin daha sakit, sorin vo tomiz goriindiiyiin, qirmizi, narinct vo sar1 ranglorin 1s9
daha tosirli vo hayacan verici oldugu molumdur. Arasdirmalar tosdiq etmisdir ki,
istehlakgilar torafindon mavi rangli interyer narinci rongli interyerdon daha ¢ox magbul

hesab edilir.

Sosial amillor magazada qarsiligl alagods olan digor alicilarin vo is¢ilor kimi
insanlarin magazadaki varliginm bildirir. Bu zaman magazadaki miistorilor, genislik,
magazanin na qadar six oldugu, digar alicilarin say1, koridorda gézloyon miistorilor vo
S. kimi farqli cahatlars asaslanan sixliq anlayist meydana ¢ixir. Sixliq miistorin magaza
miihitina girma qorarina tosir gostarir. Bundan oslava, magazadaki sixliq saviyyasini

miistorilorin mamnunluqlari ils ds slagalondirmak miimkiindiir.

1.4. Azarbaycanda supermarket sobokalari va onlarin faaliyyat istiqamatlari

Vaxt kecdikco, porakondo zoncir magazalar nozors carpacaq doracado
coxalmisdir, ¢linki, insanlar vaxtlarina, pullarina vo enerjilorino gonast edo bilmok ti¢iin
biitlin n6v mohsullart eyni magazadan almaq istoyirlor. Miasir dovrdo miistorilor
keyfiyyatli mohsul, daha yaxsi xidmot vo xosagolon miihit toklif edon ticarot
sobokolaring istiinliik verirlor. Hal-hazirda diinyada milyardlarla miistoriyo xidmot
gostoron vo bu isdon boyiik qazanc oldo edon diinyaca moshur supermarketlor vardir.
Eyni zamanda, Azorbaycanda da bltlin zoruri mallar bir dam altinda fikri ilo foaliyyot

gostaran iri sabokalor movcuddur.
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OBA market Azorbaycanda on ¢ox filiali olan marketlor sobokasidir Sobokonin
2021-ci ilin Fevral ayinda Baki sohari vo 6lkonin diger sohor vo rayonlari iizro market
sayt 900-0 catmisdir. Foaliyyotino 2016-c1 ildo baslayan OBA marketlor sobokosi
giindolik tolobat mohsullarini yiiksok keyfiyyot vo ucuz qiymotlo alicilara toqdim
etmoyi asas magsadlari kimi geyd edir Azarbaycanda ilk dofs olaraq yiiksok endirim
modelini totbiq edon sobako 700-5 godar giindalik istehlak mohsulunu aliciya togdim
edir. OBA marketlor sobasindo mohsullarin arada heg bir vasitogi olmadan istehsalgidan
birbasa olaraq istehlak¢iya catdirilmasi satilan mohsullarin qiymatinin ucuzlugu ilo
naticolonir. Bundan basqa, OBA marketlor sobokosindo mohsullar roflorde xiisusi
olaraq dizilmdr, yani mohsullar aliciya 6z qutularinda toqdim edilir. Bu da mohsulun
giymatina olava iscilik haqqr goalmoasinin garsisini alir. Bundan slave moarkozlosdirilmis
anbar vo logistika xidmatlori sayasindo mohsullarin magazalara catdirilmasi sobakonin
Ozii torofindon hoyata kecirildiyino géro mohsul olavo distribiiter xorclorindon azad
olur. Sirkat 2020-ci ilda rebrending edorak {i¢ komponentdon (OBA s6z nisani, yasil
forma vo sar1 stok) ibarot olan yeni loqosunu toqdim etmisdir. Yasil rong saglamliq,
tobiat vo toravati, sar1 rang dostlug, xosbaxtlik vo nikbinliyi, ag rong iso safligi vo

tomizliyi tomsil edir (https://www.obamarket.az/az/about, 2021).

Olko {izra on ¢ox filiali olan magazalar sobokosindon biri Araz marketdir.
Azorbaycanin biitiin bolgolorinds “Siz harada, Araz orada” slogani ilo 0z soboko
marketlorini yaratmaq sirkotin asas mogsadidir. 2011-c1 ildon bori foaliyyat gostoron
Araz supermarket hal-hazirda 300-o yaxin marketi va 6000-don artiq amokdas1 ilo
miistarilorinin xidmotindadir. Olkads 2014-cii ildo gordiiyii ugurlu xidmatlorin naticasi
olaraq ilin on ugurlu supermarket sobokosi olaraq se¢ilmisdir. Araz supermarket
sobakasi 2015-ci ildo Xonga ad1 ilo un vo un mamulatlarinin istehsali va satigini hayata
keciran ticarat brendini bazara ¢ixarmisdir. Xonca brendi altinda 100 -dan ¢ox ¢esiddo
tort vo un momulatlar1 istehsal edilir. Spar vo Favorit supermarketlori Araz
supermarketlor sobokosino daxildir. Araz supermarketlor sobokasinin vizyonu

porakondo ticarotdo miistoriyo keyfiyyotli omtoo satmaq, orzaq zoncirlorinin
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roqabatinds istehlak¢ilarin momnuniyyatini qazanmaq, magazanin 6z is¢ilori li¢iin an
rahat sorait yaratmaqla Azorbaycan Respublikasini tam ohato etmokdir. Beloliklo Araz
supermarket sabokasini Azarbaycanin on iri va niifuzlu parakonds soboakalori siyahisina

aid eda bilorik (https://www.arazmarket.az/az/about-us/, 2021).

Bravo marketlor sobokasi 2-1 Goncodo, 61-1 Bakida olmagqla, 63 filial ilo 6lkodo
faaliyyatdo olan magazalar sobokalori arasindadir. Soboko miistorilori qida, geyri-gida
mohsullar1 barodo malumatlandirmaq vo beynolxalq standartlar soviyyosinds foaliyyot
gostormoklo yanasi, yiiksok keyfiyyotli innovativ mohsullar toklif etmok, homg¢inin
miistorilori ruhlandirmaq, miisbat monada toacciiblondirmak vo homiso orta golirli
ailolor iiglin miinasib giymatlor toqdim etmayi 6z missiyalar1 olaraq gostorir. COVID-
19 infeksiyasi ilo alagadar 6lkads totbiq olunan karantin rejimi zamani Bravo marketlor
sobokosi Azorbaycan Respublikasi Omok vo Ohalinin Sosial Miidafiasi Nazirliyi va
digor yerli icra hakimiyyoti organlarinin birgo omokdashigi ilo ohalinin hassas
qruplarina imumilikde 53.400 orzaq pay1 toqdim edorok dostok olub. KSM layihosi
corgivasindo marketin kassalarinda Qizil Aypara Comiyyati torofindon yerlogdirilon
iana qutulart mévcuddur. Qizil Aypara Comiyyati edilmis ianalori aztominatli ailalara,
tonha va xroniki xastaliyi olan ahillara, miialica ti¢iin miiracist edon soxslara, homginin,
global soviyyado bas vermis folakatlorin naticolorinin aradan qaldirilmasina sorf edir

(https://www.bravosupermarket.az/page/haqgimizda/1#2, 2020).

Azersun Holding novbeti layihosi olarag 2011-ci ildo Bazarstore magazalar
sabokosini yaratmigdir. Olkonin on genis cografiyasinda xidmot gdstaran soboko Baki,
Sumgayit, Gonca, Mingogevir, Lonkoran, Somkir, Qabolo, Bordo, Imisli, Saki,
Zagatala, Sabirabad, Masalli, Tovuz, Coslilabad sohorlorinds foaliyyot gostorir.
Bazarstore magazalar sabokasi private label moahsullart miistarilorine toqdim edir vo
hazirda magazada satilan Giiliim, Selskoe, Life, Antique markali mohsullar Bazarstore

private label mohsullaridir (http://www.bazarstore.az/oz-mehsullarimiz, 2020). Sabakanin 48

filial1 vardir, bunlardan 31-i Bakida, 17-i bolgolordadir. Bazarstore magazalar sobokasi

miistorilorino super kart adli miistori kart1 toqdim edir. Bu kart1 aldo edon miistarilor
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magazanin sadiq miistorilori siyahisina daxil olaraq kart sahiblari {i¢iin nazords tutulan
endirimlordon, kampaniyalardan yararlanmaq imkani qazanirlar. Miistorilor bu karti
odonis etmodon magazalarda yerlogon kassalardan aldo edo bilorlor.

ANC GROUP MMC-nin torkibinds foaliyyat gostoron RAHAT supermarketlor
sobokosi 2009 - cu ilin may ayindan yerli bazarda foaliyyotino baslamisdir.
Supermarketlor sobokasinin hal-hazirda Baki sohorindo “Fiirsotlori gagirma, Rahat
yasa” slar1 altinda 28 marketi foaliyyat gostorir. Port Baku Bazar marketin do daxil
oldugu ANC GROUP MMC 6z omokdaslarmin is soraitinin, maddi vo sosial
faaliyyatinin yaxsilagsdirilmast Ugln islor goriir, perspektiv vad edon oamokdaslarina
investisiyalar yatirir. Porakondo satis sektorunda miistorilora sarfali qiymatlo yiiksok
keyfiyyotli qida vo geyri-qida mohsullarin1 togdim edorok hoyat rifahin1 galdirmaq

sirkotin osas missiyasidir (https:/rahatmarket.az/az/haqgimizda/rahat-market-hagginda, 2019).

Bizim Market supermarket sobokosi 2006-c1 ildon Baki sohorindo foaliyyot
gostorir. Bizim Market supermarket sobokosinin 14 filiali yiiksok xidmot vo sorfali
giymat prinsiplarini asas tutaraq miistarilorin ixtiyarindadir. Bizim Market supermarket
sabokasinin missiyasi alicilarin ehtiyaclarina tam cavab vermok {i¢iin dinamizm, yenilik
vo fordi yanagma prinsiplorini asas tutmagq, alicilarin, tochizatgilarin va iscilorin
maraqlarint qorumaqdir. Supermarket sobokosinin strateji movqgeyi miistorilori
keyfiyyotli mohsullarlart uygun qiymotlo tomin edorok ticarst sobokolori sirasinda
gqabaqcil movge tutmaqdir. Sobokosinin missiyast iso alicilarin ehtiyaclarini tam
qarsilamaq, tochizatcilarin vo iscilorin maraqlarin1 qorumaq fiiciin yenilik vo fordi

yanasma prinsiplorini asas tutmaqdir (https://bizimmarket.az/haggimizda, 2018).

1.5. Diinya Uzarinda ticarat saboakalorinin inkisaf tendensiyasi

Supermarketlor 1920-1930-cu illordo ABS-da yaranmusdir vo artiq 1950-ci illorin
sonunda dominant vaziyyato golmisdir. Bununla birlikds, bu giin supermarketlor ABS-

da porakondo qida satisinin toxminon 80%-i toskil edir. Kecon bir osr arzindos ii¢ asas
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sosial-igtisadi doyisiklik bas vermisdir. Birincisi, Amerika Birlogmis Statlarinin orazisi
1900-cii illordo osason diizon orazilor idi (sohor payr 40% idi), 1990-c1 ildo iso
sohorlosma pay1 75%-o qalxmugdir. Ikincisi, 1900-cii illordo ¢ox az sayda amerikali
qadin isloyirdi vo hotta 1970-ci ilo qador qadinlarin yalmiz 15%-1 is¢i qiivvasi kimi
hesab edilirdi. Lakin, qisa bir miiddotdo comiyyotdo kiitlovi bir doyisiklik bas vermis
vo 2000-ci ilo goder is¢i qadinlarm payr 75%-0 qalxmisdir. Ugiinciisii, adambasina
golirlor osr orzindo oshomiyyatli dorocodo artmisdir (Reardon T., 2008).

Miiasir porakonds satis kicin magaza sobokolori ilo baslamisdir. Bu magazalar
geyri-arzaq mallarini bdyiik hacmda alib endirimli qiymotlorla satilirdi. Oziinoxidmat
sistemi ilo foaliyyat gostordiklari liclin xorc saviyyasi do asagi olurdu. Bu formatda satis
1950-ci illora godar davam etmisdir. Bu magazalara an moshur niimuns kimi 1870-ci
illords faaliyyatino baslayan Woolworths gostormok olar. Woolworths magazalarinin
forgli cohati o idi ki, burada daima miioyyon qrup mohsullara endirim edilir vo onlar 5
sentdon satilirdi. Soboko 1878-ci ildaki kigik bir magazadan, 50 il sonra bes 6lkodo
2.866 magazasi olan vo geyri-orzaq magazalarinin ilk global perakonds satisin1 quran
magaza halina golmisdir (Reardon T., 2008).

Qeyri-orzaq mohsullar1 satan bu magazalar kigik qida magaza sobokalorinin
meydana golmosi liclin qigilcimi rolunu oynamisdir. Kigik bir ¢ay diikkaninin sahibi
1878-ci ildo boyiik sohorlordo magaza sobokosi qurmaq vo maya doyarini azaltmaq
liclin c¢ay1 birbasa Cindon almaq qorarina golmisdir. Bu A&P magaza sobokosinin
asasinin qoyulmasi idi. 1870-ci illords ilk A&P ekonomik magazasi kimi agilan magaza
sonradan quru va qablasdirilmis qidalar, yaglar, sabun vo s. kimi mohsullar satan kigik
baqqal formatina ¢evrilmisdir. 1936-c1 ildo A&P ilk supermarketini agmisdir. 1950-Ci
ilo godor A&P diinyada satis {izrs ikinci yeri tuturdu (General Motors-dan sonra) vo bir
nomrali qida parakondagisi hesab edilirdi. Bununla birlikda, 2000-ci ildo A&P 1970-
1980-ci illordo meydana golon Wal-Mart kimi sobokslorls ayaglagsmadigi ticiin kigik bir
sobokoyo cevrilmisgdir (Reardon T., 2008).
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Sektortda on bdyiik doyisiklik 6ziino xidmot konsepsiyasinin yaranmasi ilo bas
vermisdir. Bu vaxta qodor saticilar pistaxtalarin arxasinda dayanib istehlakg¢ilarin tolob
etdiklori qidalar topladilar. Lakin 1900-cii illorin avvallorinds Clarence Saunders’in
Piggly Wiggly magazalar1 Amerikan1 6zlinoxidmot konsepsiyast ilo tanis etdi.
Istehlakcilarin magazalarda sorbast dolasmagi planlasdilmayan alislart artirmis vo
istehlak¢ilar magazani gozib 6z se¢imlorini etdiklori {iclin markalagma dévriiniin tomoli
qoyulmusdur. Belalikls, istehsalcilarin 6z mohsullarin1 forqlondirmasi tigiin yollar
tapmast lazim idi. Oz-6ziina xidmoto kegid, satin almadan ovval gida ilo birbasa
yoxlamani va alageni asanlagdirdi vo bununla birlikds, yeni bir parakonds satis mokani
anlayisini va satisin havaslondirilmasinds gidanin rolunu inkisaf etdirdi. Bu dovrda
supermarketlor ol¢iilorini artirib daha ¢ox rof sahasi tomin etmoklo goalirlorin hacminin
artirllmasina baslanilmigdir. Bununla birlikdo, magazalar sohorotrafi orazilors
kogdiikco orazilorin daha ucuz olmasi vo ¢oxalan ohali {iclin daha bdyiik magazalar
qurmagin daha somorali olmasi inkisafi siiratlondirirdi (Stanton J., 2017).

Supermarketlorlo bagli daha bir inqilab 1936-c1 ildos arabaciglarin ixtirasi
olmusdur. Magaza arabasinin mévcudlugu aliciya magazani istadiyi godar gozmoya vo
arzuladigi qodor mohsulu gotiirmays imkan verirdi. Noticods alicilar magazadan daha
¢cox mohsul almadaga vo orada daha ¢ox vaxt ke¢irmoya baslamislar.

Sam Walton, dovriin moévcud fiirsatdon istifade edon soxslordon biri olumusdur.
O, 1950-ci i1lds 3000 nofor ohalisi olan bir Arkanzas ayalatinds kigik bir magaza ilo
foaliyyoto baglamigdir. Bu oyaloat, ABS-1n son 100 ilin inkisafina nozoron on az inkisaf
etmis bolgolorindon biri idi. Walton 1962-ci ildo Wal-Mart adli kigik bir supermarket
acmaga qorar vermisdir. Mohsulu birbasa olaraq todariik¢iilordon almaq vo paylama
morkozi quraraq xorclori azaltmagi planlagdirdi. Digor togobbiiskarlar boyiik soharlordo
faaliyyat gostormoya can atsalar da, Walton saylorini o dovr {igiin geyri-mumkin bir
strategiya hesab edilon kandlars va kicik ssharlors yonsltmisdir. 2002-ci ilds Wal-Mart
2 milyon is¢isi ilo diinyanin on bdyiik 6zal sirkotino ¢evrilmigdir. Sirkatin illik goliri

200 ilda 350 milyard dollar togkil edirdi (Reardon T., 2008).
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ABS-da supermarketlorin artan miivoffoqiyyot xoborlori Avropa 6lkslorine do
golib catmisdi. 1960-c1 ildo Herman Salling Danimarka {i¢iin tamamilo yeni bir
formatda ilk supermarket magazasini agmisdir. Bu magazanin arxasindaki fikir eyni
dam altinda hom qida mahsullari, hom do tekstil mohsullar1 tomin etmak idi. Avropada
hipermarket kimi tanman Carrefour super morkozlori do boylyiirdii. Walmart vo
Carrefour sabokolori bazar liderliyini saxlasalar da, digor az biidcali qida miiassisalori
do inkisaf edirdi. Bu dovrdo iizv olmaq iicilin ilkin 6donisin edildiyi vo mohsullarin
qiymatlorinin xeyli asagi oldugu bildirilon Costco anbar klubu olaraq bazara daxil
olmusdur (Stanton J., 2017).

1950-ci illordo supermarketloro kegid osason basa c¢atmis vo artiq sohorotrafi
orazilors yayilma baslmisdir. Bozi zoncirlor bu horokatlo digorlorindon daha aqressiv
idilor. Masalon, A&P, lazimi kapitali xorclomok vo soharatrafi orazilors kegmak fikrina
cox toraddiid edirdi. Sirkot 1960-c1 illordo giiniin toloblorino ¢atmaga ¢alisarkon siiroti
azalmis vo bir zamanlar dominant olan soboko gerilomoya baslamisdir.

Inkisaf etmokdo olan dlkelordo ilk supermarket sistemino kegid 1990-c1 illorin
ovvolindon baglamisdir. Supermarketlorin bu 6lkolorde yayilmasi {ic dalgada bas
vermisdir vo dordiincii dalga halode davam etmokdadir. ilk dalga Slkalorinda 1990-c1
illorin avvalindon ortalarina godor supermarket sektorunda yiiksolis yasanmisdir. Bu
qrupa Conubi Amerika vo Sorqi Asiyanin bdyiik bir hissosi, Simali Avropa vo
Baltikyan1 oOlkolor, Conubi Afrika daxildir. Bu olkolordo supermarketlorin qida
parakonds satisindaki ortalama pay1 1990-c1 ilds toxminan 10-20%-dan 2000-ci illarin
ovvallarinda 50-60%-2 yiiksaldi (Reardon T., 2008). Ikinci dalga 6lkolori Meksika vo
Conub-Sorqi Asiyanin ¢ox hissasi, Maorkozi Amerika vo conub-morkozi Avropadir. Bu
orazilordo pay 1990-c1 illordo 5-10%-don 2000-ci illorin ovvallorinde 30-50%-9
yiiksoldi, yiiksalis 1990-c1 illorin ortalarindan sonlarina qodor davam etmisdir (Reardon
T., 2008). Ugiincii dalga olkolorinde supermarket ingilabr 1990-c1 illorin sonlarinda
baslamis vo porakondo satisinin toxminon 5-20%-i ohato etmisdir. Bu bolgolora

Afrikanin sorq vo conub hissoalori, Orta vo Conubi Amerikadaki bozi 6lkolor, Sorqi
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Asiya (Cin vo Vyetnam), Rusiya vo Hindistan daxildir. Belslikls, an siiratli boyiima
Cindoki supermarket sektorunda meydana goldi, Braziliya vo Tayvanda daha yetkin,
nisboton doymus supermarket sektorlarinda yalniz 5-10% artim oldu (Reardon T., 2008).

Asiya Olkolorindoki supermarket inqilabir diger bolgolordaki oldugu kimi eyni
amillordon irali golmisdir: tolob artimi, urbanizasiya, xarici birbasa investisiyalar,
istehlak¢inin ehtiyaclarini 6domok iigiin formatin saxolondirilmosi, rogabotgi daxili
xorclori azaltmaq iiglin investisiyalar vo satinalma sisteminin modernlogdirilmaosi.
Bununla birlikdo, Asiya 6lkolorinds bir ne¢o amil forqli idi. Xiisusilo tiglincii dalga
olkalari - Cin, Hindistan vo Vyetnam li¢iin trendlor daha six vo daha siiratli olmusdur.
Ugiincii dalga dlkolorinds iqtisadi inkisafda dévletin aktiv istirakina méveuddur. Cin,
Vyetnam vo bir qodor do Hindistanda miiasir porakondo satisa dovlot investisiyalari
inqilaba boylk bir baglangic gotirdi. ABS vo Latin Amerikasi ilo miiqayisada Asiya
supermarketlori, istehlak¢ilar {iclin xiisusi ohomiyyot dasidigina goro tozo mohsul
bazarlarina niifuz etmoyo basladilar. Bu 6lkalords tipik bir supermarketds qida satisinin

toxminan 20-35% -i tozo mohsullar - ot, yaumurta, baliq, meyva va torovoz toskil edirdi.
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I1 FOSIL. MUSTORI MOMNUNIYYOTINO TOSIR GOSTORON
AMILLORIN ARASDIRILMASI

2.1. Tadgigatin magsadi

Tadqiqat s6zii latinca torciimodon bilmok monasini verir vo problemlarin halli
liclin aparilan miitosokkil arasdirma kimi xarakterizo edilir. Todgigatin asas mogsadi
gizlodilmis vo ya holo arasdirilmamis proseslori ortaya ¢ixarmaqdir. Har todgiqgat iginin
6zlinomaxsus bir va ya bir nega mogsadi ola bilar. Todgigat probleminda gostarilon
hadoflordan asili olaraq miixtalif yollarla bu magsadlora ¢atmag mumkinddr. Tadgigat
zaman1 komiyyat vo keyfiyyat yanagmalarindan istifads edilir. Komiyyat vo keyfiyyot
yanasmalar1 arasindaki asas forg, rogemloarin vo statistik moalumatlarin istifadasidir.
Komiyyot todqiqat disullari, statistik tohlilin  muxtalif novlorini totbiq edorok
molumatlarin kamiyyatini axtarir. Keyfiyyat todqiqat tisullar1 isa davranig niimunalori
Vo ya insan faaliyyatlorinin tohliling asaslanir (Kabir S.M., 2016). Tadgigat yanagmasinin
secilmosi mioyyan edilmis tadgigat problemlarindan va bu problemlarin halli Gglin
lazzm olan molumatlardan asilidir. Bu aragdirma mioyyan bir vaziyyatdo
respondentlorin davranislarini daha darinden basa diismoys yonoaldiyindon keyfiyyat
yanasmasini toqdiqata daha uygun hesab etmok olar. Todqigatin moqgsadi iso
istehlak¢ilarin mistori mamnuniyysti anlayisi ilo baglh disiincalorini va ticarat

sobokalari istigamotinds miistari mamnuniyyatinin rolunu ortaya ¢ixarmagqdir.

2.2. Tadqgiqat metodunun sec¢ilmasi
Todgigatda molumat olds etmak Gglin istifads edilo bilon miixtalif n6v metodlar
movcuddur. Har bir metodun da 6zlinamaxsus molumat toplama va analiz tisullar
vardir. Bu zaman edilmoli olan an vacib addim tadqiqat suallar1 vo hadaflarine uygun
olan metodu secmokdir (Saunders M. N., 2011) . Umumiyyatlo, tadgiqat ii¢iin toplanmali
moalumatlari iki hissaya bélmok mimkindir, bunlar ilkin va ikinci molumatlardir. Bu

aragdirmada todqigat suallarini cavablandirmaq ti¢in molumatlar hoam ilkin
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manbalordan, ham do ikinci moanbalordon oldo edilmisdir. Lakin, osas ustinlik
molumatlarin ilkin monbalordon olds edilmasina verilmisdir. Arasdirmada ilkin
molumatlar anket sorugusu vasitasi ilo toplanmisdir. Anket metodu genis kiitlodon ¢ox
sayda molumat toplamaga imkan verir vo digar manbalara nozoran daha ucuz hesab
edilir. Eyni zamanda todgigat prosesino daha ¢ox nozarsto tominat verir. Anketlorin
digor bir Gstlnltyt kimi, respondentlor cavablarin anonim qalacagina inandigina gora
mubahisali mosalalords fikirlorini daha sorbast soylomoyini géstormok olar. Yazili
suallarin miixtalif oxucular tarafindan forgli giymatlondirilma ehtimallar1 oldugundan,
anketds test tipli suallardan istifads edilmisdir. Anket arasdirmasi taxminan bir hafts
arizina davam etmisdir. Bu todgigatda anket Google Forms vasitasi ilo hazirlanmis va
sonra naticalor SPSS proqramu istifads edilorok analiz edilmisdir. Anketin ilkin suallari
respondentlor haqqinda timumi malumat 6éyranmoak iigiin hazirlanmisdir. Bu sobablo
anketo istirak¢ilarin yas, cinsiyyat, tohsil saviyyasi, ailo vaziyyati va golir soviyyasi
kimi suallar daxil edilmisdir. Anketo 5 balliq Likert skalasi ilo giymatlondirilon
proseslor do daxil edilmisdir. Hor bir proses gotiyyon razi deyilom, razi deyilom,
Qorarsizam, raziyam, tamamilo raziyam ifadolori ilo giymotlondirilmisdir. Hor bir
hipotezi 6lgmoak Uclin hipoteza asaslanan birdon ¢ox madds istifads edilmisdir ki, natico
etibarliliga goro qiymotlondirilo bilsin. Anket suallarinda geyri-miayyan cavablara
sabab ola bilacok miixtalif yanasmalardan gaginmagq {igiin birmanali, aydin va sads bir
dilds yazilmasina ¢alisilmigdir. Ciinki, sual sohv qoyularsa naticonin etibarliligi asagi
diisocokdir,

Moruzaloar, tezislor, magaloalor, kitablar, jurnallar va s. kimi manbalords mévcud
olan ikincil molumatlar ilk foslin yazilmasi vo todqiqatin yekunlagdirilmas: {igiin

istifado edilmisdir.

2.3. Tadgiqat subyektinin secilmasi
Todgigat metoduna gorar verildikdon sonra névboti addim todqiqatin aparilacagi

secmoa grupunu tayin edilmasidir. Bu todgigat mogsadi Ggiin istifado edilocak saxslorin
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secilmosini ohato edir. Todgigatginin suallarini1 cavablandiran soxs respondent adlanir.
Respondentlorin secimi son doaraca vacib hesab olunur, ¢ilinki secilmis kiitlo todqigatin
tolablorine uygun olmalidir. Yalnis kiitloys arasinda sorgu aparilirsa, togdigat isindon
istonilon notico oldo olunmaya bilor. Bu arasirma 16 yasdan yuxari olan biitiin
kateqoriya insanlara yonoldilmisdir vo Baki sohori ohalisi arasinda aparilmigdir. Sosial
sobokalor vasitasi ilo paylasilan anketo 300 respondent 6z fikirlorini bildirmisdir. Anket
suallarinin har biri macburi xana olaraq geyd olundugundan cavablandirilmayan suallar

maovcud deyildir.

2.4. Tadgigat mahdudiyyatlari
Toadgigat hor no godar yaxsi idara olunsa da, har zaman arasdirma zamani bazi
mohdudiyyatlorlo qarsilasilir. Belo Ki, bu todgigatin ovvalindo anketin Facebook,
WhatsApp va Instagram vo s. kimi sosial sobalor vasitasi ilo insanlarla paylasilmasi
planlasdirilmisdir vo sorguda 300 respondent istirak etmisdir. Sosial sobokalords daha
aktiv olan soxslar asason gonc tobago olduguna gora naticads istirakgilarin boyiik bir
hissasi 16 - 36 yas araligindadir. Belaliklo, prosesi analiz etmoak Gg¢tin shalinin daha

ganc nimayandoalarinin fikirlorindan istifade olunmusdur.

2.5. Tadgigat hipotezlari

Aragdirma zamanmi asagida gostorilon todgigat hipotezlorinin tesdiglonmasi
planlasdirilirdi:

Moahsul keyfiyyati: Miistori mamnuniyyatini toskil edon vacib amillordon biri
parakonds sabakalords satilan mal va xidmatlarin keyfiyyatidir. Keyfiyyat, mohsulun
miistorilorin bazi xususi istoklorini tomin etmok gabiliyyatidir. Mohsullarin keyfiyyati
adoton mohsul xususiyyatlori, faydalari vo talob olunan ehtiyaclari 6domok bacarigi ilo
olculir. Keyfiyyat momnunlugun vacib toyinedicilarindan biri hesab olunur. Belalikls,

belos farz edila bilar:
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H1: Mahsulun keyfiyyatinin yiksak olmasi miistari mamnuniyyatina musbat tasir
gostarir.

Hassashq: Is¢i heyatinin miistariloro operativ xidmat gostarmays istokli olmasi vo
batun talob olunan mohsullarin mévcudlugunun tomini kimi doyarlondirilo bilor.
Miistorilor magazalarin onlarin ehtiyaclarin1 basa diismolarini, hor zaman lazimli
mohsullarin mévcud olmasii vo onlara vaxtinda toklif edilmosini gozloyirlar. Iscilor
daha digqgotcil oldugda, miistarilorin ehtiyaclarina tez, hassas vo nozakatlo yanasdigda,
bu miistari moemnuniyyatinin artmasina miisbat tosir gostoracokdir. Buna gors do forz
edilo bilar:

H2: Miistoriya qgarst olan hassasliq saviyyasinin  yiksokliyi miistori
momnuniyyatina miisbat tasir gostorir.

Qiymat: Porakondo soboko magazalarmin qiymot Siyasoti miistorilorin alis
davranigina tasir edir, ¢cunki giymat keyfiyyat gostoaricisi kimi dayarlondirildiyindon
alicilart calb etmok vo ya dof etmok gabiliyyatine malikdir. Qiymat yuksokdirss,
mistarilorin yiksok keyfiyyat g0zlomasi ehtimali yiiksokdir. Eynils, qiymoat asagi
oldugda miistarilordo mohsul va xidmat keyfiyyatina siibha yarana bilarlor. Buna goro
da forz edils bilor ki:

H3: Magazalarin qiymat siyasati miistarilorin markets bagliligini tamin edir.

Magaza yeri: Insanlarin yasayis sixlign magazalarin onlara olcatan yerlordo
yerlosdirilmasinin shamiyyatini artirir. Mistarilor kifayst godor avtodayanacagin va
digar infrastrukturlarin mévcud oldugu alverigli yerlordon alig-veris etmayi Ustin
tuturlar. Belaliklo, insanlar asanligla geda bilocoklori magazalardan mal vo xidmatlor
almag vo mohdud saylorlo istadiklori agyalara sahib olmaq istoyirlor. Magazanin
yerlosmo hipotezi bu sokildo ifads edils bilor:

H4: Magazanin yeri aliciya yaxin segilorss, miistori momnuniyyati saviyyasi
yuksak olacaqdir.

Fiziki dizayn va goriiniis: Magazalarin vo is¢ilorin imumi goriintisii miistorilorin

g6zloya bilocayi xidmatlorin keyfiyyati ilo bagli miioyyan doracodo moalumat verir.
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Parakonds soboko magazasinin iimumi voziyyatini oks etdiron bu cir maddi stibutlar
miustarilor torofindon vacib sayilir. Magazalarin g6z oxsayan goriiniisii asanligla
insanlarin diggatini calb eds bilar. Digoar torafdon magazalar forqli fiziki goriintislori ilo
asanliqla miiayyan edilo bilor. Bu sebabdan forz olunur:

H5: Daha yaxsi fiziki dizayn vo soboko magazalarinin goriiniisii miistori
momnuniyyatini artirir.

Satis promosyonlari: Nozori odobiyyatlarda tosvigat, hodof bazarim
molumatlandirmagq, alisa togviq etmok vo ya mohsulu xatirlatmaq moqsadi dasiyan
marketing miksinin osas elementi olaraq qobul edilir. Basqa s6zlo, tosviq proqramlari
toskilatlar torafindon muoyyoan mohsul vo ya xidmatlorin faydalarini bir qrup potensial
vo movecud miistarilora ¢atdirmaq moqsadi ilo istifado olunur. Satig tosviqinin digor
faydalar1 istehlakgilarin diqqgotini colb etmok vo onlarin alis qorarlarina tosir
gOstormodon ibaratdir. Buna gors do forz edils bilor ki:

H6: Satis promosyonlarindan istifado edilmasi miistorilori  alig-veriso

havaslondirir.

2.6. Taqdiqgat naticalarinin tahlili

Todgigat naticalorinin SPSS programi frekans analizi ilo aragdirilmasi naticasindo
anketdo istirak edon Umumi 300 respondentin demoqrafik naticalori asagidaki codvaldo
gOstorilmisdir. Noticaloro osason respondentlor arasinda gadinlarin (59.7%) say1
kisilara (40.3%) nozoaran daha ¢oxdur. Cinsiyyat bolgustindoki gadinlarin {istiinliiyiinii,
onlarin kisilara nozaran kdmak etmoys daha ¢ox istokli olmalari va diisiincalarini daha
rahat ifads edo bilmalari ila alagalondirs bilarik. Yas qruplarina baxdigda Gstlinllyin
(71.3%) 16-25 yas araliginda oldugunu goriiniir. Novbati suallar respondentlorin amoak
faaliyyati, tohsili, aila vaziyyati va goliri ilo baglidir. Tahsil saviyyasinin dl¢ilmasi ilo
bagli respondentlora anketds verilon forgli cavab alternativlordon yalniz birini segmok
imkan1 verilmisdir. Alinan naticays asason ali-bakalavr tohsilli soxslar 67%, magistr va

ya doktorantura tohsilli soxslor 21%, orta tohsilli soxslor 9.3% vo peso tohsilli soxslor
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2.7% toskil edir. Tohsilli soxslorin saviyyasinin yiksok olmasinin aragdirmanin Baki
soharindo aparilmasi ilo alagelondirmok olar. Todgigat bolgalords aparilsaydi, tohsil
saviyyasindo mioyyon bir azalma olardi. Respondentlorin ailo voziyysti hagqinda
danisarkon demok olar ki, 229 nofor (76.3%) subaydir. Bunu sorguda istirak edon
respondentlorin  ¢oxunun 16-25 yas araliginda olmasi ilo olagelondirmoak olar.
Respondentlor arasinda goxlugu issiz olan soxslar toskil edir, beloki, 150 respondent
(50%) amok qabiliyyatli olsa do issizdir. Digor torofdon respondentlorin 48.3%-i (145
nofar) isloyan ohalidir. Geri galan 1.7% respondent iso 0zUnu amok gabiliyyatli
olmayan ohali qrupu olarag doyorlondirib. Isloyon respondentlorin soxsi golir

Saviyyasina baxdigda 65.3%-in 0-500 AZN araliginda galiri oldugunu goriiriik.

Cadval 1: Demogqrafik gostaricilor

Dayisonlar Frekans (N) %
Cinsiyyat Qadin 179 59.7
Kisi 121 40.3
Yas 16-25 214 71.3
26-35 60 20.0

36-45 17 5.7

46-55 8 2.7

56 Vo yuxart 1 0.3
Tohsil saviyyasi Ali tahsil 201 67.0
Magistr vo ya doktorantura 63 21.0

Orta tohsil 28 9.3

Peso tohsili 8 2.7
Ails voziyyati Subay 229 76.3
Evli 71 23.7

omok faaliyyati Issiz 150 50
Isloyon 145 48.3

Omok gabiliyyatli olmayan 5 1.7
Soxsi galir soviyyasi 0-500 AZN 196 65.3
501-1000 AZN 57 19

1001-1500 AZN 26 8.7

1501-2000 AZN 9 3.0

2000 AZN va yuxari 12 4.0

Monba: Arasdirmadan aldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari
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Anketin ikinci hissasinds ticarat sobokalori ilo bagli miixtolif suallar verilmisdir.
Ik sual insanlarin hansi ticarot sobokosini sec¢diyi ilo baghdir (Sokil 1). Bu sual
coxse¢imli olaraq hazirlanmusdir, yoni istirakgilar forqli bir nega cavab se¢cmok
imkanina malikdir. ©lda olunan naticays asasan, an yiksok secim Bravo supermarketos
aiddir, beloki, 60% respondent Bravo supermarketdon alis-veris etmaya Ustunlik verir.
Bazarstore supermarketlor sobokasi 42% vo Araz supermarket iso 34.7% respondent
torofindon secilorok ikinci vo Uglinct yerlords gorarlagib. Bu naticoys asason, OBA,
Rahat market, Bizim market, Grandmart va s. kimi digor ticarat sobakalori isa boyik

forglo digar marketlordon gerida qalir. Istirakgilarin 18% -i isa diger se¢imini etmisdir.

Sakil 1: Supermarket secimi

Hansi parakanda ticarat sabakasindan alig-veris etmaya Ustlnlik verirsiniz?
300 responses

Bazarstore 126 (42%)

Bravo supermarket 180 (60%)
Araz supermarket 104 (34.7%)
OBA market 35 (11.7%)
Rahat supermarket 35 (11.7%)
Bizim Market 26 (8.7%)
Grandmart 19 (6.3%)
Digar 54 (18%)

0 50 100 150 200

Moanba: Arasdirmadan oaldo olunan molumatlar asasinda miiallifin hesablamalari

Respondentlorin hansi ticarat sabokasing iistiinliikk verdiyini miioyyan etdikdon
sonra homin sabokanin se¢ilmoa sababi ilo bagh sual verilmisdir (Qrafik 2). Bu sualda
cavablar ¢coxsecimli olaraq hazirlanmisdir. Respondentlors verilon amillar arasindan bir
necosini segmok imkani taninmisdir. Noticays baxdiqda demak olar ki, keyfiyyot amili
(66%), qiymoat amili (58.3%) vo mohsul ¢esidinin genisliyi (54%) alis gorarinda on ¢ox
tosir edon amillor kimi secilmigdir. Bunlardan olave, supermarketin yerlogmasi
(45.7%), gostarilon xidmatin saviyyasi (36%), dizayn (13.7%), reklam (7.3%) vo digor

saxslarin fikirlari (5.7%) dos alicilara qorar vermakda tasir gostarir.
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Sokil 2: Supermarket secimina tasir gostaran amillor

Ticarat sabakasi segiminiza tasir gostaran amiller hansilardir?
300 responses

Qiymat
Keyfiyyat

Xidmat saviyyasi

175 (58.3%)
198 (66%)
108 (36%)
Yerlasma 137 (45.7%)

Diger insanlarin tovsiyyeleri 17 (5.7%)

Dizayn 41 (13.7%)

Reklamlar 22 (7.3%)
Mahsul gesidinin genisliyi 162 (54%)

Digar 8(2.7%)

Mbonba: Arasdirmadan aldo olunan molumatlar asasinda miisallifin hesablamalari

Respondentlordon hansi tezliklo supermarketlordon istifado etdiyini sorusduqda,

coxluq torafindon haftods bir nego dofa (41.7%) cavabinin secildiyi gorunur (Cadval 2).

Cadval 2: Supermarketdan istifada sixhigi

Dayisanlar Frekans %
Haftada bir neca dafa 125 41.7
Hoar giin 75 25.0
Hoftados bir dofo 52 17.3
Ayda bir dofa 35 11.7
Digor 13 4.3
Total 300 100

Monba: Arasdirmadan oldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari

Likert skalasi ila verilon fikirlorin cavablarina asason an yiiksok vo on asagi
ortalamasi olan 2 fikra diqget yetirok. Nozors alsaq ki, cavablar gatiyyon razi deyilom
va tamamils raziyam araliginda miivafiq olaraq 1-5 kimi doyarlondirilib, bu zaman eyni
kateqoriyadan olan, lakin miixtaolif markali mahsullarin bir rafda yerlosmasi secim
etmayimi asanlagdirir fikring verilon cavablarin ortalamasinin 4.05 olmasi ¢oxlugun
bu fikirle razilasdigimi bildirir. Eloca do, Keyfiyyatindon amin olmadigim mahsullart
mahz supermarketin mana yaxin arazida yerlasmasi sababindan se¢a biloram fikrino

verilon ortalama 2.64 cavabi bu fikir ils bir ¢ox insanin razilasmadigini gostarir.
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Cadvoal 3: Likert ifadslorinin analizi

keyfiyyatli olduguna inaniram

Say | Ortalama | Konarlasma
Ticarot sobokolori alis-veris etmok {iglin  olverisli | 300 3.94 921
montogolordir
Marketin yasayis yerino yaxinligir alig-veris montoqosi | 300 4.04 1.093
secimima tasir gostorir
Ticarat sobokolorindo alis-veris etmok giymot cohotdon | 300 3.45 .989
sorfolidir
Keyfiyyotindon omin olmadigim mohsullar1 mohz | 300 2.64 1.258
supermarketin mona yaxin orazido yerlogsmasi sobabindon
se¢d bilorom
Ticarat sobokolori arasindan qiymot soviyyasi daha asagi | 300 3.20 1.271
olan marketi segmoya iistiinliik verirom
Ticarst montogosinin  yerlosmosi monim  market | 300 2.67 1.216
secimimda rol oynamir
Mohsul yiiksok keyfiyyotli olarsa digor amillor alis | 300 3.42 1.120
gorarima tasir gostormir
Ticarat sobakalorinds saticilarin miistoriys garst diggotcil | 300 3.84 1.049
olmas1 monim marketo bagliligimi artirir
Secdiyim ticarot sobokosinde mohsullarin  roflorde | 300 3.74 1.031
diiziiliisinii bayonirom
Mohsullarin son istifado tarixini hor zaman nozarstds | 300 3.95 1.060
saxlayan ticarat sobokolorindon alig-veris edirom
Marketdon yalniz ehtiyac duydugum mohsullari aliram 300 3.49 1.141
Eyni kateqoriyadan olan, lakin miixtolif markali | 300 4.05 1.017
mohsullarin  bir rofdo  yerlosmosi se¢im  etmoyimi
asanlasdirir
Marketdaxili abu-hava moni daha ¢ox alig-verigo tosviq | 300 3.65 1.155
edir
Alig-veris edorkon saticilar torofindon yonlondirilmoays | 300 3.54 1.154
ehtiyac duymuram
Mohsul olds edorkon onun giymati monim tigiin 6nomlidir | 300 3.78 1.031
Ehtiyactm olmayan mohsullar1 colbedici tokliflordon | 300 3.41 1.146
(endirim, kampaniya va s.) tosirlonarak alds eda bilorom
Ticarot sobokolorinde tez-tez endirim kompaniyalarinin | 300 3.51 1.144
kecirilmosi mohsul aldo etmok istoyimin artmasina sabob
olur
Ticarst sobokasinin dizaynt monim magazani segmayima | 300 3.10 1.220
tosir gdstormir
Soboko marketlordo toklif olunan mohsullarin daha | 300 3.53 1.068

Mbonba: Arasdirmadan oldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari

Toplanan moalumatlar qiymotlondirmok ti¢lin etibarliliq analizi, faktor analizi vo

reqressiya analizi metodlarindan istifads edilmisdir.
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Etibarhhq analizinin naticasi: Likert ifadoloring verilon cavablarin etibarliliq
saviyyasi Cronbach’s Alpha testi ils 6l¢tilmiisdur. Cronbach Alpha doyoarinin 0.0 ilo 1.0
araliginda olmas1 gozlonilir. Bir ¢ox todqiqatcilar 1so bildirir ki, 0.7 doyori etibarliliq
Ucln minimum standartdir, ogor Alpha doyori 0.7-don bdyiik olarsa, alinan natico
etibarlidir. Cadval 4.da verilon naticays asasan tadgiqatin Cronbach’s Alpha doyari 19
ifads tigiin .888-dir, yani etibarliliq talobi 6danir.

Cadval 4: Etibarhihq analizi

Reliability Statistics

Cronbach’s Alpha Cronbach's Alpha Based on N
Standardized Items

.888 892 19

Mbonba: Arasdirmadan oaldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari

Faktor analizinin naticasi: Niimunonin tohlil {i¢iin yetorli olub olmadigini izah
etmak magsadi ilo KMO va Bartlett analizindon istifade edilir. KMO dayari 0 ilo 1
arasinda bir qiymot almalidir va naticonin 1-o yaxinligi niimunanin faktor tahlili ti¢iin
no doracads uygun oldugunu gostorir. Adoton KMO dayarinin 0,5-don ¢ox olmasi
arzuolunandir (Malhotra, 2004). Bu arasdirmada toqdigat noticosindo oldo olunan
molumatlar asasinda KMO analizi aparilmigdir. Codval 5. gostorir ki, anketdo Likert
suallar1 olaraq verilon niimunaslarin KMO dayari 0.871 hesablanir. KMO dayarin 1-9
yaxin olmasi vo Bartlett testino osason iso P doyorinin qiymotinin do <0.05 olmasi

niimunslorin analiz ti¢lin yetorli oldugunu tosdiq edir.

Cadval 5: KMO va Bartlett testi

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 871
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 2305.698
df 171
Sig. .000

Monba: Arasdirmadan oldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari
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Cadval 6. bizo doyori 1.0 dan bdyiik olan 5 qrupun analizini gostorir. Noticonin

alds edilmasi iigiin Varimax metodu ils faktor analizi aparilmisdir. Cadvalds verilon 5

qrup imumi naticonin 63.148% toskil edir.

Cadval 6: Faktor analizi

Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared

Rotation Sums of Squared

Loadings Loadings

g | 2 g | 2 g | 2

55 | B 5 5 8. 55 K=

Total o\°'§ go\ Total g,.g go\ Total g.‘g go\

O O O

1 |6.664 |35074 |35074 |6.664 |35.074 |35.074 |3.235 |17.029 17.029

2 [1.659 |8.731 43.806 |1.659 |8.731 43.806 3.097 | 16.298 33.327

3 | 1460 |7.684 51.489 | 1.460 | 7.684 51.489 2.593 | 13.645 | 46.972

4 | 1205 |6.342 57.831 | 1.205 | 6.342 57.831 1.586 | 8.348 55.320

5 [1.010 |5.317 63.148 | 1.010 | 5.317 63.148 1.487 | 7.828 63.148
6 |-968 5.095 68.243
7 |.853 [4.492 72735
g |.705 3.712 76.447
9 |.610 [3211 |79.658
10 | 278 3.042 82.699
11 | 491 [2582 |85.281
12 | 453 2.385 | 87.666
13 | 423 2.228 89.894
14 | 402 [2116 |92.009
15 | 369 [ 1.941 |93.950
16 | 338 [ 1778 95729
17 | 306 [ 1612 [97.341
18 | -268 1.408 98.749
19 | -238 1.251 100.000

Mbonba: Arasdirmadan oaldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari
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Reqressiya analizinin naticasi: Reqressiya analizini hoyata kecirmoyin moqsadi
sabit doyisonlorin asili doyisonlor {izerinds olan effektini 6lgmokdir. Likert skalasina
osason oldo edilon noticolorin ortalamasi tapdigdan sonra verilonlor arasindaki oalago
miixtolif analizlor hoyata kegirmoklo miioyyon edilmisdir. Ik nco geyd etmok lazimdir
ki, verilon ifadolor miistori momnuniyyating tosir edo bilocok amillori ortaya ¢ixarmaq
mogsadi dasidigindan noticolorin ortalamasi iimumi olaraq momnunluq kimi geyd
edilmisdir. Likert ifadolori ilo verilon amillorin ortalamasini tapdigdan sonra naticonin
cinsiyyat sabit doyisonina gors forqlonib forqlonmadiyini ortaya ¢ixarmagq tigiin T-Test
aparilmisdir. Beynolxalq olaraq gobul olunmusdur ki, p<0.05 oldugda sabit doyisondoki
forqlilik asili doyisonlordo anlamli farglilik gostorir. Coadvolo osason, p=0.54

oldugundan mamnunuq soviyyasi cinsiyyat forqliliyino gora doyisiklik gdstormir.

Cadval 7: T-Test

Independent Samples Test
Levene's Test
for Equality t-test for Equality of Means
of Variances
: - 5 95% Confidence
: 8T | § | = Interval of the
g L .
F Sig- |t f =g s < Difference
» | Lower | Upper
o E_qual 6.383 | .012 | .656 298 512 N | @ § S
=) variances L |2 oy x
- o o ] —
Z assumed - - v
= Equal 613 | 196719 | 840 | | _ N -
= | variances o | 5 Q
CD (@) o S 0]
= not S| 8 — Q
assumed '

Monba: Arasdirmadan aldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari

Cadval 8-do istehlakgilarin istehlaka miinasibatlorini vo cinslora gora forqini
arasdirmaq moqsadi ilo aparilan t-testin noticolori verilmisdir. Bu ifadoslor arasindan
yalniz marketdaxili abu-hava mani daha cox alis-verisa tasvig edir (p<0.05) ifadosino
verilon cavabda cinsiyyato goro anlamli forqlilik yaranmigdir. Belo ki, qadinlarin

kisiloro miiqayisodo marketdaxili abu-havadan tasirlondiyi naticosi aldo edilmisdir.
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Cadval 8: Miistori momnuniyyatinin cinsiyyata gora dayarlandirilmasi

Cinsiyyat | Ortalama P
Ticarat sobokoalori alig-veris etmok ii¢lin olverigli Qadin 3.99 | .187
maontoagolordir Kisi 3.85
Marketin yasayis yerino yaxinligi alig-veris montoqosi Qadin 4,12 | 137
secimima tasir gostarir Kisi 3.93
Ticarat sobokolorinds alig-veris etmok qiymot cohatdon Qadin 3.38 | .135
sarfolidir Kisi 3.55
Keyfiyyatindon amin olmadigim mohsullar1 supermarketin Qadin 2.60 | .578
mona yaxin arazido yerlogsmosi sobabindon se¢o bilorom Kisi 569
Ticarat sabokalori arasindan qiymat saviyyosi daha asagi Qadin 3.13
olan marketi segmoya iistiinliik verirom — .259
Kisi 3.30
Ticarot montagasinin yerlogmosi manim market secimimda Qadin 2.65 | .662
rol oynamir Kisi 2.71
Mohsul yiiksok keyfiyyatli olarsa diger amillor alig gorarima | Qadin 3.40 | .787
tosir gostormir Kisi 3.44
Ticarat sabokalorinds saticilarin miistoriys qarst digqatcil Qadin 3.88 | .356
olmas1 manim markets bagliligimi artirir Kisi 377
Secdiyim ticarat sobokosinds mohsullarin roflordo Qadin 3.70 | .462
diiziiliistinii bayonirom Kisi 3.79
Mohsullarin son istifads tarixini hor zaman nazaratds Qadin 4.01 | .270
saxlayan ticarat gobokolorindon alig-veris edirom Kisi 3.87
Marketdon yalniz ehtiyac duydugum mohsullar aliram Qadin 341 | 114
Kisi 3.62
Eyni kateqoriyali, lakin miixtalif markali msahsullarin bir Qadin 413 | .120
rofdo yerlogmosi se¢im etmoyimi asanlagdirir Kisi 3.94
Marketdaxili abu-hava mani daha ¢ox alig-verisa tosviq edir | Qadin 3.82 | .001
Kisi 3.39
Alig-veris edorkon saticilar torofindon yonlondirilmoyo Qadin 3.60 | .274
ehtiyac duymuram Kisi 3.45
Mohsul alds edorkon onun qiymati monim ti¢lin 6nomlidir Qadin 3.85 | .111
Kisi 3.66
Ehtiyacim olmayan mohsullar1 calbedici tokliflordon Qadin 3.46 | .295
tosirlonarak alds eds bilorom Kisi 332
Ticarat sabokolorinds endirim kompaniyalarinin mohsul Qadin 3.55 | 453
alds etmok istoyimin artmasina sabab olur Kisi 345
Ticarat sobokosinin dizayn1t monim magazani se¢moyima Qadin 3.08 | .780
tosir gostormir Kisi 3.12

Monba: Arasdirmadan aldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari
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Reqressiya modelinin shomiyyastini yoxlayan ANOVA codveli asagida
gostorilmisdir. Noticoyo asason Sig. (p doyeri) = 0.182 olaraq oldo edilmisdir. Belo
oldugda bu aragdirma iiglin deyo bilorik ki, miistoqil doyison olaraq goétiiriillon yas

faktorunun doyismasi asili dayisonlora tosir etmir.

Cadval 9: ANOVA Test

ANOVA
Sum of df Mean F Sig.
Squares Square
Between Groups 2.559 4 .640 1.572 182
Within Groups 120.091 295 407
Total 122.650 299

Mbonba: Arasdirmadan oalds olunan malumatlar asasinda miisllifin hesablamalar1

Reqgressiya tohlili (Cadvol 10) miistori momnuniyyatinin sabit doyisonlordon
asililigini tayin etmak ticiin istifads olunmusdur. Naticalor gostardi ki, biitiin faktorlarda
sig.(p)<0.05 olaraq oldo edilmisdir. Bu iso arasdirilan faktorlarla miistori

momnuniyyating arasinda anlamli forglilik oldugunu gostarir.

Cadval 10: Regressiya analizi

Coefficients?
Unstandardized Standardized |t Sig.
Coefficients Coefficients
Model
B Std. Error Beta
1 (Constant) 611 .082 7.461 | .000
Keyfiyyot 143 .017 251 8.623 | .000
Satis tosviqi 141 .016 253 8.715 | .000
Qiymot .158 .018 244 8.581 |.000
Iscilorin 119 .019 195 6.327 | .000
hassasligi
Yerlogsmo 140 .017 239 8.145 | .000
Dizayn 102 .018 184 5.848 | .000

Mbonba: Arasdirmadan oaldo olunan molumatlar asasinda miisllifin hesablamalari
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111 FOSIL. TICAROT SOBOKOLORINDO MUSTORI MOMNUNIYYOTI
YARADAN AMILLORIN TOHLILI

3.1. Movcud bazar saraitinin tahlili

Insanlarin fiziki, sosial vo modoni ehtiyaclarini qarsilamalari, yasam soviyyalorini
yiiksaltmoalori ti¢lin sonsuz sayda ehtiyaclar1 vardir. Oldugca genis migyasda olan bu
ehtiyaclar1 garsilamaq {i¢iin iso monbalor mahduddur. Bu ehtiyaclarin garsilanmasi
istehlak foaliyyotini tolob edir. Istehlak edilon biitiin mohsullar istehlak prosesinin
predmeti, mohsullarin istehlak moagsadi ils istifads edilmasi istehlak prosesinin
maogsadi vo son olaraq istehlak¢1 isa prosesin subyekti hesab edilir. Istehlak¢1 aldo etdiyi
mohsul va ya xidmat qarsiliginda maddi doysr 6dayon soxsdir. Bu giin istehlakc¢ilar cox
sayli ehtiyaclarim1 6domok iigiin onlara toklif olunan miixtolif alternativlori forqli
hovaslondirmo amillori tosiri altinda doyorlondirirlor. Artan istehlakgi ehtiyaclarinin
qarsisinda daha kigik qruplarin, hotta tok-tok fordlorin ehtiyaclarini garsilayan istehsal
prosesi formalasmis, istehlakg¢ilarin ehtiyaclarina uygun istehsali reallasdirmaq dglin
mistorilorlo davamli {insiyyst qurmaq ohomiyyat qazanmisdir. Ovvallor istehsala
istiinliik veran vo mohsullarin istehlakc¢ilar torafindon birbasa olaraq gabul edilacayini
diisiinon istehsalgilar, daha sonralar artan ragabat naticasinds istehsal olunan mohsulu
satma soylori gdstormoya baslamuslar. Istehsalgilarda istehlakcrya istiqgamotli yanasma
olaraq adlandira bilocoyimiz yeni bir diisiinco formalagsmisdir. Bu diisiinca istehlak¢inin
ehtiyaclarinin istehsaldan avvol Gyronilmasini ifado edir. Tacriibado istehlak¢inin
maraqlarina uygun golmoyon marketing gorar vo siyasotlorine do rast golinir. Mohsul
vo ya xidmot keyfiyyotinin asagi olmasi, satis sonrasi xidmotlorin yetorli qodor
olmamasi, insan saglamligina vo tohliikasizliyino zidd mohsullarin istehsal olunmasi,
mohsul novlorinin ¢coxlugu sababindon se¢imin ¢atinliyi, qiisurlu mahsullar vo onlarin
geri qaytarilmasinin ¢otinliyi va s. kimi problemlor hom istehlak¢inin, ham do 6lka

iqtisadiyyatinin rifah soviyyasinin azalmasi ilo noticolonir.
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Miistorilorlo olan qarsiliglt miinasibatlor vo davamli iinsiyyot iqtisadi
odobiyyatlara miistori momnuniyyati anlayisim1 daxil etmisdir. Miasir ddévrdo
miuossisolor miistori ilo satisdan sonra da slagolor davam etdirmoklo momnunlugu tomin
etmoyo c¢aligirlar. Miistori momnuniyyoti eyni sektorlarda foaliyyot gOstoron vo ya
mixtolif sektorlarda eyni i1si goron miiossisolor arasindaki forqi askarlamaqda
ohomiyyatli bir faktor olaraq qarsimiza ¢ixir. Miistorilori momnunlugunu tomin edorok,
onlar1 alde utmaq vo bunun naticosinds yeni miistorilori colb etmok cohdlorinin giinii-
glindon artigim1 goro bilorik. Ciinki, miistori momnuniyyotino osaslanan strategiya
miuassisonin golirini artirir, xorclori azaldir, sadiq mistori bazasi formalasdirir vo
miiossisaya yeni miistarilor colb etmokdo maraq yaradir. Istehlakgilar yas, golir, tohsil
soviyyasi, zovq va s. amillors gdro bir-birlarindan forqlonirlor. Istehsalgilarin istehlakei
ehtiyaclarin1 6domasi ii¢iin bu foqliliklora nozorst etmosi lazimdir. Bunu etmoak {i¢lin
alict davraniglarini anlamaq miitloqdir. ©gor alic1 razidirsa:

1. istehsal¢idan daha ¢ox mohsul alacaq

2. miiossisoni vo ya miiossisonin mohsullarini miidafio edocok vo ya hagqinda
miisbot fikirlor yayacaq

3. daha da yaxsilagdirilmasi iigiin miiossisoyo moslohot vera bilor

4. digor miiossisalors vo ya onlarin mohsullarina az diqqot yetiror

5. miiossisonin yeni mohsullarini ala bilor.

Miisssisalarin faaliyyatinin asasinda fayda yaratmaq va bunlari tolob edon ehtiyac
sahiblorini momnun etmok durur. Momnun olmus miistarilor miiassisalorin foaliyyatini
davam etdiro bilmasi U¢ln ovazolunmaz monbadir. Lakin, hor koso moalumdur ki,
miiasir dovrdo miiossisolorin bazar paylarini artirmalari, yeni bazarlara daxil olmalari,
yeni miistarilor calb etmalori, mévcud miistarilori alds tutmalari, momnunlugun tomin
edilmasi vo ona nazarat olduqca bahali va riskli bir isdir. Istehlakgilar hor giin alis gorar
verirlor, bu sobabdon do, hor bir mohsul istehsali ilo maggul olan miiassiss istehlak¢inin
no istadiyi, hansi sobabo goro istodiyi hagda molumatl olmalidir. Xiisusilo do boyiik

sirkatlor istehlakcilarin no aldiqlarini vo no godor aldiglarin1 6yronmaok {i¢iin satin alma
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qorart ilo bagh arasdirma apara bilorlor. Alicinin davranisini miioyyon etmok {i¢iin
marketoloq alicinin gara qutusundakilart miisyyanlosdirmalidir. Qara qutu miisyyon
cavablar veron marketinq vo digor stimullar1 6ziindo comlosdirir. Marketing stimullar
4P olaraq adlandirilan mohsulu, qiymati, yeri vo promosyonu ehtiva edir. Digor
stimullara madoni, siyasi, iqtisadi vo texnoloji amillor kimi alic1 miihitindoki qlivvalor
vo hadisolor daxildir. Biitiin bunlar alicinin qara qutusunda yer alir vo sonradan mohsul
se¢imi, marka sec¢imi, satict se¢imi, alis migdar1 vo vaxtr kimi miisahido olunan
alicilarin  cavab horokotino cevrilir. Istehlakgilarmin maraglarini  tomin edon
muossisalorin - toqdim  etdiyi mohsullar, miistorilor torofindon daha miisbot
qiymatlondirilir va yliksak miistori memnuniyyati qazanilir. Yiiksok roqabat soraitinda
istehlak¢lr maraglarmin tomin edon miiassisolor yiiksok miistori momnuniyysting vo
miisbat imico sahib olacaqdir. Bu todqiqatda da istehsalgilarin diizgiin qorar gabul
etmosindo komoklik gostormok moqgsadi 1ilo istehlak¢t bazarinin tohlili {iglin
aparilmisdir.

Dissertasiya isinda ohalini davamli olaraq mohsullarla tomin edon ticarat va ticarat
miuassisalorinin shomiyyati geyd olunmusdur. Ticarat pul vesaitlori ilo hoyata kegirilon
omtas tadaviiliiniin bir formasidir (Agamaliyev M., Siikiirov T., 2010). Ticarat, ham¢inin
maddi nemoatlorin istehlakgilara ¢atdirilmasina yonoldilmis tosorriifat faaliyyati ilo
xarakterizo olunan miiossiso vo toskilatlarin mocmusunu 6ziino birlosdiron milli
iqtisadiyyat sahasidir. Ticarat yanliz istehlak mallarinin shaliys catdirilmasima deyil,
eyni zamanda omok mohsuldarliginin yiliksalmosing, saglam iqtisadi miihita vo
soxsiyyatin hortorafli inkisafina xidmot gostorir. Ticaratin garsisinda duran osas
vozifalor satig sobokasini genislondirmok, iri ticarat miiossisalorinin sayini artirmaqdir
(Qohromanov E. 2019). Ticarat miiassisasi isa tasarriifat vo hiiquqi miistaqilliys malik
olan, mallarin alqi-satqi yolu ilo istehsal¢idan istehlakgiya yonoaldilmosini hoyata
keciran va bazarda tomsil olunan insanlarin talobatlarinin tomin edilmasi vasitasilo 6z
soxsi maraqlarini realizo edon todaviil sahasinin asas elementidir (Agamaliyev M., Siikiirov

T., 2010). Ticarot miiossisasi asas funksiyani reallasdirmaq tigiin ¢oxsayli komokgi
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funksiyalar yerino yetirir, masolon, istehlak¢ilarin tolobatlarini Oyronir, mallarin
istehsal olundugu yerlordon istehlak yerlorino g¢atdirilmasini vo saxlanmasini tomin
edir, mal ¢esidini formalasdirir vo s.

Ticaroti alqi-satqi omoliyyatlarmin kegirildiyi yer baximindan daxili vo xarici
ticarot novlorino ayirmaq mimkiindiir. Daxili ticaraot do 6ziiliylinds topdan va
porakondo ticarot kateqoriyalarina ayrilir. Porakondo ticarot sahibkarliq foaliyyati ilo
bagli olmayan, soxsi, ailo vo ev istifadosi {i¢iin istehlak¢ilara mallarin satis1 vo
xidmoatlorin gostarilmasidir (Agamaliyev M., Siikiirov T., 2010). Parakonds ticarat mallari
topdan ticarat vasitocilorindon alir vo onlar1 son istehlak¢ilara ¢atdirir. Porakondo
ticaratin mahiyysti ondan ibaratdir ki, alicilar ehtiyac duydugu mohsullarla lazimi
vaxtda, lazimi miqdarda vo tolob olunan yerdo tomin edilsin. Parakondo ticarat
miiossisasi 1s9 $axsi, ailo vo evde istifado moqgsadilo mallarin alqi-satqisini, islerin
yerina yetirilmosini hoyata kegiron vo alicilara xidmotlor gostoron ticarot miiossisosidir
(Agamaliyev M., Siikiirov T., 2010). Porakonda ticarat miiossisasi ticarat vasitosi ilo istehlak
mallarin1 doyar formasindan pul formasina kegirir. Porakondas ticarat xidmaotino daxildir
(Korimova A., 2019):

e malin satisi;

e aliciya mal segmok, alis1 basa catdirmagq tigiin yardim gostorilmasi;

e molumat-moaslohat xidmoti;

e alici iicilin rahatliq yaratma.

3.2. Tadgiqat hipotezlarinin tahlili

Ticarot sobokolorindo miistori momnuniyyatini qazanmaga xiisusi diqqgot
ayrilmalidir, ¢ilinki, miistorilor arasinda momnuniyyot hissi, emosional bagliliq vo
sadagot yaradacaqdir. Maomnuniyyat, miistorilor ehtiyaclarini miioyyan bir mohsul
vasitasi ilo tomin etdiko vo ya 6dadiyi mablog qarsiliginda istodiyi faydani oldo etdiyi
togdirde tomin olunmus hesab edilir. Bu tadqiqatin asas magsadi qiymat, keyfiyyat,
yerlosmo, is¢ilorin hossasligi, dizayn vo satis togviglori amillorinin momnun miistorilor
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yaratmaga tosirini vo ya basqa bir sdzlo, ona neca doyar gatdigini yoxlamaq idi. Bunu
miloyyan etmok iigiin ovvalki fosildo verilmis hipotezlori test edok.

H1: Mahsulun keyfiyyatinin ylksak olmasi miistari mamnuniyyatine musbat
tasir gostarir. Moahsul keyfiyyati miistarilorin momnuniyyatinin va sadagatinin asas
goOstoricisidir.  Mohsul keyfiyyati porakonds saticilarin = 6zlarini  ragiblorindan
forglondira bilacayi vo rogabot Ustlinlinliyl gazana bilocoyi asas komponentdir.
Cadval 9.dan do oldos edilon naticalare asason demak olar ki, keyfiyyat amili miistori
momnuniyyatina tasir gostormok Ugiin statistik olaraq ohamiyyatlidir (p <0.05).
Belolikla, H1 hipotezi tasdiq olunur.

H2:Miistariya qars1 olan hassashq saviyyasinin  yiksakliyi miistori
mamnuniyyatina musbat tasir gostarir. Hassasliq miistari mamnuniyyatina musbat
vo monfi tosir goOstora bilocok vacib insan amillarindon biridir. Moalumdur ki,
miistarilordo mohsul vo insan davranisi ilo bagli hor zaman miistari mamnuniyyatina
tasir gostara bilacok mishat vo moanfi fikirlor vardir. Miisbat fikirlar na godar ¢cox olarsa,
miistari 0 godar momnun hiss edacokdir. Satict bu miisbot fikirlori artirmaq {igiin
musbat fikirlor yaradan amillari miiayyanlosdirmali va onlart giiclondirmok Giciin cahd
gostarmoalidir. Eyni zamanda, manfi amillori do axtarmali vo miistari mamnuniyyatini
artirmaq Ugilin bunlar1 aradan qaldirmaga ¢alismalidir. Reqressiya analizinin naticasi
gOstarir ki, is¢ilorin hassasliq saviyyasinin miistari mamnuniyyatini mioyyanlogdirmok
ugln statistik ohamiyyati vardir (p <0.05). Belaliklo, H2 hipotezi bu arasdirmada gobul
edilmisdir.

H3: Magazalarin qiymoat siyasati miistarilorin markets baghhgim tomin edir.
Tadgiqatin naticasine asason giymeatin mamnuniyyato misbat tosiri oldugu tosbit
edilmisdir. Bu sorguda verilan giymot suallari istirak¢ilardan iki farqli magazalardaki
mohsullarin gqiymot Saviyyalorini mugayise etmalarini istomirdi, oksino giymatlorin
moagbul gabulunu sorusurdu. Basqa sozlo desak, miistorinin mahsulun daha keyfiyyatli
olmasi, mohdud sayda olmas1 vo s. kimi Sabablordon yiksok giymot 6domoayi gobul

edacayini va ya imtina edacayini 6yronmays istigamatlonmisdir. Qiymatlo bagli verilon
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ifadalorin orta gostoricisi 3.78, 3.45 vo 3.20 olmasi qiymot amilinin ohomiyyatini
gOstorir. Natica qiymat vo miistari mamnuniyyati arasindaki shamiyyatli slagani tosdiq
edir (p <0.05). Belalikls, H3 hipotezi geabul edilir.

H4: Magazanin yeri aliciya yaxin secilorss, miistori mamnuniyyati Saviyyasi
yuUksak olacaqdir. Movcud ragabat soraitinda ticaratin togkilinin asas sortlorindon biri
ticarat miiossisalorinin diizgiin yerlosdirilmasidir. Ticarat miiossisosinin yerlogdirimosi
elmi cohotdon osaslandirilmali, magazalar alicilara maksimum yaxinlasdirilmali vo
onlarinparalel yerlosdirilmasindon miimkiin godor qagilmalidir. Demasli, ugurlu inkisaf
liclin porakondo ticarot miiossisasi miivoffoqiyyatlo  yerlosdirilmolidir. Natica
supermarketin ohaliys yaxin yerds yerlosdirilmasi ilo miistori momnuniyyari arasinda
ohomiyyatli bir alags oldugunu gostarir (p <0.05). Belaliklo, H4 hipotezi dastoklonir.

HS: Daha yaxs1 fiziki dizayn vo soboka magazalarimin goriiniisii miistori
mamnuniyyatini artirir. Magaza xiisusiyyatlori miistorilorin  mamnuniyyatini vo
sadagotini artirmagda miihiim rol oynayir. Bu tadqiqatda miistari memnuniyyatins tasir
gOstoron magaza xiisusiyyatlorinin an alverisli vo an uygun elementlarindon (mas.
magaza atmosferi, magaza imici, yeri, rahatliq, rong, qoxu, roflords diiziiliis vo s.) bohs
edilmisdir. Aragdirmalar noticosindo magaza imicinin ilk ndovbado miistarilori tosir
etdiyi gonastino golinir. Magaza imici miistari mamnuniyysti yaradir vo miistori
momnuniyyati do miistori sadigliyina tosir edir. Todgiqatlarin oksariyyati, magaza imici
ilo magazadan momnunluq arasinda giiclii vo misbat bir slage oldugunu gostarir.
Aragdirmanin naticasine asasen P doyoari <0.05 olduguna gors, soboko magazalarinin
goriiniisii ilo miistari momnuniyyati arasinda shomiyyatli bir alage oldugu siibut olunur.
Belalikla, H5 hipotezi 6z tosdiqini tapir.

H6: Satis promosyonlarindan istifado edilmoasi miistorilori ahs-veriso
havaslondirir. Analizinin noticosi gostorir ki, tosviq programlarinin  miistori
momnuniyyatini muoayyanlosdirmok (ciin statistik oshomiyyati vardir (p <0.05).

Beloliklo, H6 hipotezi bu arasdirmada gobul edilmisdir.
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Aparilan T-Test naticasino osason demok olar ki, cinsiyyst faktorunu miistori
mamnuniyyati amillori ilo migayiss edildikds yalniz bir ifads tg¢lin anlamli farglarin
oldugunu goriiriikk. Marketdaxili abu-hava mani daha cox alis-verisa tasviq edir
(p<0.05) ifadassinds kisi vo qadin arasinda anlaml forqlilik yaranir.

Olkomizdo miistori momnuniyyatinin miiasir voziyyatinin tohlili prosesindon
goriindiiyii kimi, onun inkisafi bozi ictimai-igtisadi amillorin tosirindon asilidir.
Porakondo ticarot sobokolorindo miistori momnuniyyotinin inkisafina tosir edon
amillorin vaxtinda askar edilmoasi, onlarin qarsiligh alags vo asililiginin 6yronilmasi
ticarot sobokasinin sosial-igtisadi inkisafinin osas sortlorindon biri hesab olunur.
Beloliklo miioyyon etdik ki, miistoqil doyisonlor, yani qiymet, keyfiyyst, yerlogsmo,
1s¢ilorin hassasligi, dizayn va satis togviqlori miistori momnuniyyatino shomiyyatli tosir

gostorir.

63



NOTICO VO TOKLIFLOR

Bu boélmodo todqiqatin miihlim noticolori limumilosdirmoys calisilmisdir. Bu
arasdirma, ticarot sobokolori baximindan mistori momnuniyyotino vo sadagotino
yonolmisdir. Bu aragdirmada ayrica miistori momnuniyyati vo miistori sodaqgoti arasinda
ohomiyyatli bir slagoe oldugu miioyyon edilmisdir. ©lava olaraq, bu bolmodo golocak
todgiqatlar baximindan faydali ola bilocak tokliflor iroli siirtilmiisdiir

Miistori momnuniyyoti sahosindo bir ¢ox arasdirma aparildigindan, miistori
momnuniyyatinin yaranmasina tosir gdstoron amillor ilo bagh bir ¢ox torif mévcuddur..
Bu amilloro asagidakilar daxildir: miisssisa dizayni - mohsullarin niimayisi, tomiz
miihit, aydin etiketlomo; proses - novbo idaroetmosi, gézlomo miiddati, ekspres
odomolar, supermarketin is saatlari, catdirilma miiddati, park yeri, valideyn va korpa
miiassisalari va tlizvliik kartlarr; mohsul - miixtalif ¢esidlor, davamliliq, mal keyfiyyati
ola bilar. Hor hans1 bir magazanin yeri homiso ¢ox vacibdir. Yer rahatliq vo olcatanliq
demokdir. Yer ayrica miiayyan bir cografi arazidoki magaza sayina da istinad eds bilar.
Mokan yasayis yerino yaxin olduqda, naqliyyat xorclori vo sorf olunan vaxt kimi alis
ilo olagoli omaliyyat xorclorinin azalacaqdir.

Porakondo sektor iqtisadi ¢otinliklora vo intensiv rogaboto baxmayaraq siiratlo
boylylr (Bliyeva T., 2015) . Buna goro do porakondo marketing strategiyalar1 vo ya
marketing taktikalari miistorinin istok vo ehtiyaclarini tomin etmokds porakondo
saticilar iiglin cox vacibdir. 1990-c1 illordo daha ¢ox yayilan mini bazarlar vo digor
ononavi bazarlar artiq supermarketlorlo ovoz olunmusdur. Miiasir diinyada insanlar
forqli hoyat torzino iistiinliik verdiklorino goro ononovi bazarlar yavas-yavas yerini
supermarketloro vermisdir. Giliniimiizdo miistorilor ehtiyaclarin1 qarsilamaq tiglin
supermarketlor ononovi bazarlardan Ustin tutulur, ¢tnki supermarketlor yalniz ev
tosarriifatlar liclin qida mohsullar1 deyil, hom do miiasir ev avadanlig1 vo texnikasi ilo
da tomin edir.

Olkomizdo supermarketlor son onilliklordo siiratlo artmusdir vo bir ¢ox

supermarket uzunmiiddotli satis goliri oldo etmok vo miistorilorin momnuniyyatini
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qazanmagq li¢lin gorgin saylor gostarirlor. Supermarket sektoru artan rogabot vo miistori
gozlontilori ilo xarakterizo olunur. Lakin, supermarketlorin oksoriyyatinin hals do
miistorilorin ehtiyaclarini tomin etmokds coxsayli problemlari vardir. Supermarketlorin
bir coxunda idaroetmo problemi vardir vo miigtorilorin istoklorini tomin edo bilon
porakondo marketing strategiyalar1 yoxdur. Mohsulun keyfiyyati, xidmot keyfiyyati,
qiymat strategiyasinda va s. ilo bagli problemlori mévcuddur. Miistarilor miiayyan bir
marketdon mohsul alarkon mohsullarin qiymatini asanliqla tapmagi tomin edon qiymat
sistemi yaxs1 toskil edilmadikdo rahat hiss etmirlor. Bozi mohsullarin qiymat etiketlori
roflors diizgiin yapisdirilmadigindan mallarin qiymat etiketi miistorilor ligiin problemli
va qarigigdir. Miistori mamnuniyyatini xidmat keyfiyyatinin yaxsilagdirilmasi yolu ila
oldo etmok olar. ©vvolki todqiqatlarda todqiqatcilar mohsul keyfiyyati, magaza
xlisusiyyatlori, qiymat va cografi yerlosmonin miistorilorin mamnuniyyati va sadagati
ilo ohomiyyatli doracodo alagoali olub olmadigimi forqli sektorlar iizro arasdirmuslar.
Lakin, Baki sohorindo supermarket sektoru iizro miistorilorin momnuniyyotinin vo
sadaqatinin shamiyyastini arasdiran kifayat qodar tadqiqat yoxdur. Bu tadqgiqatda Baki
sohorinda yerloson porakondo magaza sobokolori liglin miistori momnuniyyoti modeli
sinagdan kecirilmisdir. Notico, modelin miistort momnuniyyatini gonaatbaxs bir sokildo
izah etdiyini vo iri ticarot sobokolorinin alti osas elemento - qiymat, keyfiyyat,
magazanin fiziki dizayni, iscilorin hassasligl, magaza yeri vo satis togvigatlarina digqgot
yetirmoalarini toklif edir. Baki soharinds ticarat sabokalarinin siiratlo artmasi sababi ila
parakonds sabakalords miistori momnuniyyatini qiymatlondirmak daha ¢ox shomiyyat
qazanmisdir. Todqiqat gostorir ki, ticarot miiossisalori hogigoton rogabat iistiinliiyii
qazanmaq istoyirlorso, qeyd etdiyimiz alti chomiyyatli faktora diqqot edorok miistori
mamnuniyyati saviyyasini artirmaga ¢aligmalidirlar.

Taodqiqatcilara golocokdo arasdirmalarini miistori momnuniyyatini vo miistori
sodagotini aydinlagdirmaq {iclin Azorbaycanin biitiin orazisini ohato edon milli
soviyyodo aparilmasi tovsiyyo oluna bilor. Forgli istehlak¢ilardan toplanan

aragdirmanin naticolori, imumi shaliys aid edilorok todqigatlarin inkisafina komoklik
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edo bilor. ©Olavo todqiqatlar {iclin todqiqatcilar idaroetmo strategiyasi, mohsullarin
doyari, miistarilorin ehtiyaclar1 vo digorlori kimi amillora do baxmalidirlar. Qiymat,
keyfiyyot, magazanin fiziki dizayni, is¢ilorin hossasligi, magaza yeri vo satis
togvigatlart vurgulanmali vo diizglin totbiq etmolidir, ¢linki bu amillorin miistori
momnuniyyoti vo sodagoti baximindan ohomiyyati tosdiqlonmisdir. Bundan olavo,
coxsaxoli todqiqatlar ¢ox vacibdir, todqgiqatlar miistori momnuniyyotini vo miistori
sadagotini inkisaf etdirmoyin qarsisinda duran problemlor barads daha doqiq malumat

veracakdir.
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IJOLAVOLOR

Anket suallari

. Cinsiyyaetiniz

e Qadin

o Kisi

. Yasiniz

o 16-25

o 26-35

e 36-45

e 46-55

e 56 vo yuxarl

. Tohsiliniz

e Peso tohsili

e Orta tohsil

o Ali tohsil

e Magistr vo ya doktorantura
. Ails vaziyyatiniz

o Evli

e Subay

. Omoak faaliyyatiniz

e Isloyirom

e Islomirom

e Omok gabiliyyatli deyilom (toqaiid¢ii, sosial ohali qrupu vo s.)
. Saxsi galir saviyyaniz
e (-500 AZN

e 501-1000 AZN



e 1001-1500 AZN

e 1501-2000 AZN

e 2001 AZN vo yuxari

. Hansi1 parakondao ticarat sobokosindon alig-veris etmoya tstiinliik verirsiniz?
e Bazarstore

e Bravo supermarket

e Araz supermarket

o OBA market

e Rahat supermarket

o Bizim Market

e Grandmart

e Digor

. Ticarat sobokasi se¢iminiza tosir gdstoron amillor hansilardir?
o Qiymot

o Keyfiyyot

e Xidmot soviyyasi

e Yerlosmo

e Digor insanlarin tovsiyyslori

e Dizayn

e Reklamlar

e Mbohsul ¢esidinin genisliyi

e Digor

. Hansi sixligla ticarat sobakoalorindon alis-veris edirsiniz?
e Hor glin

e Hoftado bir dofo

e Hoftodo bir nego dofo

e Ayda bir dofo
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1. Ticarat sobokalori alig-veris etmak Uglin alverisli mantagoalordir

2. Marketin yasay1s yerino yaxinlig alig-veris montagosi secimimo tasir gostorir

3. Ticarat sabokalarinds alis-veris etmok giymat cohatdon sarfalidir

4. Keyfiyyatindon omin olmadigim mohsullart mohz supermarketin mons yaxin
arazids yerlosmasi sababindan se¢o bilorom

5. Ticarat sabokalori arasindan qiymot saviyyosi daha asagi olan marketi
secmoaya Ustlnlik verirom

6. Ticarat mantagasinin yerlosmasi manim market secimimda rol oynamir

7. Mohsul yiksok keyfiyyatli olarsa digar amillor alig qorarima tasir gostarmir

8. Ticarat sobokalorinds saticilarin miistoriyo garst digqgotcil olmasi monim
marketo bagliligimi artirir

9. Secdiyim ticarat sabokasinda mohsullarin raflords diiziiliisiinii bayoanirom

10. Mohsullarin son istifado tarixini har zaman nozaratdo saxlayan ticarot
sobokalorindon alig-veris edirom

11. Marketdon yalniz ehtiyac duydugum mohsullari aliram

12. Eyni kateqoriyadan olan, lakin mixtalif markali mohsullarin bir rofds
yerlogsmasi se¢im etmoyimi asanlasdirir

13. Marketdaxili abu-hava mani daha ¢ox alis-veriso tosviq edir

14. Alis-veris edarkan saticilar tarafindan yonlandirilmays ehtiyac duymuram

15. Mohsul alda edarkon onun giymoti monim tgiin 6nomlidir

16. Ehtiyacim olmayan moahsullar1 calbedici tokliflordon (endirim, kampaniya va
S.) tasirlonarak alds eda bilorom

17. Ticarat sobokalorinds tez-tez endirim kompaniyalariin kegirilmasi mohsul
aldo etmok istoyimin artmasina sobob olur

18. Ticarat sobokasinin dizayni monim magazani se¢gmayima tosir gostormir

19. Soboko marketlords toklif olunan mohsullarin daha keyfiyyotli olduguna

inaniram

73



Cadvallarin siyahisi

Cadval 1: Demoqrafik gOStoriCHOr .......cccuviiiiiecie e 48
Cadval 2: Supermarketdon istifado SIXIIZ1.......cccveviiiiiiiiii e, 50
Cadval 3: Likert ifadolorinin @analizi...........cccocovevieiiiiiiiice e 51
Cadval 4: Etibarliliq analizi..........ccccceiiiiiiiiiiiieeeecsee e 52
Cadval 5: KMO Vo Bartlett teSti.......ccveiiiiiieiiecie e 52
CadVval 6: FaKLOr @NAIZI.......ccuiiiiiiiie et 53
(O To AV T I I -1 SRRSO URTPRPPR 54
Cadval 8: Miistari mamnuniyyatinin cinsiyyato gora dayarlondirilmasi .................... 55
CadVAl 92 ANOWVA TESE ..ttt ettt nnens 56
Cadval 10: Regressiya analizi ...........ccccooeiiieiieiic e 56
Sakillarin siyahisi
SokKil 1: SUPErMarket SECIMI ....cccveeiueeiiie ettt 49
Sokil 2: Supermarket se¢imina tasir gostoran amillor ..........ccccoeveiiiiiicciec e, 50

Qrafiklarin siyahisi

Qrafik 1: ENtIYaC IYEIarKiYaSI......cccuvieereeiee e sie e ssee s esee e ate e snee e sneeaneeens 25

74



