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Ozet Giinimiiz gletme anlayinda migteri, sirketin is ortagidir. Isletme faaliyetleri,
msterinin istek ve beklentilerinin tespiti ile famakta ve miteriden gelen taleplerin etkili
olarak kagilanmasi ile devam etmektediisletmelerin uzun vadede temel amaglari
varliklarini  strddrirken karlhihklarini da artirmiak Dolayisiyla, $letmeler migteri
memnuniyetini  6lcerek ve sonuclara gbdre uygun Ofdemalarak karlihklarini
yukseltebileceklerdir. Bimisteri memnuniyetinin oldgu kadar i¢ miteri memnuniyetinin
de sg@lanmasi zorunludur. Cunku i¢ gtérinin etkinligi ylkseltildigi zaman dy misterilere
sunulan drin ve hizmetin kalitesi de yukselecekBelirtilen hipotezden hareketle bu
calismanin amaci, i¢ mieri memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlensidir. Bu amacla,
Konya'da faaliyet gosteren un fabrikalarinda i¢ steti memnuniyetine ifkin anket
yapilmstir. Anket sonugclarina gore, i¢ gi@ri memnuniyetini etkileyen faktorler arasinda
anlamli iligki tespit edilmgtir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri, Misteri Memnuniyeti,ic misteri Memnuniyeti, Dy Musteri
Memnuniyeti

Internal Customer Satisfaction: An Application onFlour Factories in
Konya

Abstract: In the modern life of business, a customer isrtnpa of the company. At the very
first level of the operations of an enterprise,rgtréng starts with the aim of satisfying the
customer group, and then, the firm continues tditsiness life by supplying the customer
expectations in an efficient way. The essentiall gofacompanies in the long run is
maximizing their profitably and continuing theiristence simultaneously. Therefore, in order
to reach its target, the company should assessug®mers’ satisfaction levels and take
measures by considering those results. Internaboes satisfaction is as essential as external
customer satisfaction. As a matter of fact, theemgyu improve the effectiveness of internal
customer, the more you provide high quality of gpadd services for the external customers.
Starting from the hypothesis mention above, the @irthis study is to determine the factors
which effect internal customer satisfaction. Fas thurpose, a survey had applied on flour
industry in Konya. According to the results of thesirvey, significant relationship is
determined between the factors which effect infeznatomer satisfaction.
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GIRIS

Rekabetin yikicigi karisinda fiyat avantaji kadar wmtéri isteklerini
kargilayan, farkhlik yaratacak stratejiler 6nem kazagtm Toplum refahi
arttikca belli bir mala sahip olma igiein otesinde farkli bir mala sahip
olma arzusu gelir. MUsteri isteklerinin tatmini temedirket felsefesi haline
donistirme ybninde caba gosteren firmalarstaiilerini kosulsuz mutlu
ederek “olmazsa olmaz”i bir distur olarak kabullersrket kultGriand
olustururlar.

Bu amacla yaratilan farkliliklar renkte, tasarimdalitede, sa$ sonrasi
serviste, gletme giderlerindeki avantajlarda, kullanim kolgyhda, hizli
teslim sirelerinde kendini gosterir. Bu agayoplumdaki dgisikliklere
paralel olarak dinamik bir yapiya sahiptir. Hattagyn rekabetlesirket
mUsterinin heniz talep etmeglifakat ihtiyacini duydgu veya duyabilege
farkhliklari yakalayabilmelidir.

Isletmelerde miteriye sunulan driinle birlikte veya Uriinderginasiz olarak
yapilan hizmetin de kaliteli olmasi gerekir. Meériye hizmet her sin

basinda gelmelidir. Bu hdamda, hizmetin kaliteli olmasi demek, gteri

ili skileri konusunda yetersiz kalan rakiplerin gerideakiimasi demektir.

Gunumuizde faaliyet gOsteregietmelerin timi mégteri sayilarini arttirmak
isterler. Yeni méterilerin kazaniimasi amaciyla piyasa payini amin ve
yeni pazarlara yénelmenigletmeler acisindan yiksek harcamalara neden
olaca distintlecek olursa mevcut mt@rilerin memnuniyet didzeylerini
arttirarak bglihiklarini sgglamak daha diiik maliyetli olacaktir.

Teknoloji ve otomasyonun gginiyle birlikte misterinin 6neminin
azalac@l disUnUlmis fakat tam tersine mgterileri anlamak, mgteri ve
tuketicileri korumak, geleg tahmin etmek gibi konular daha énemli bir
noktaya gelmsitir.

Son yillarda bgarili isletmelerde “en dnemli varlik” olarak rgtigriye dgru
yonelim ve bu stratejinin benimsenmesi stz konusufrellikle artan
rekabet ortaminda mgierisini iyi taniyan, hizla dgsen, migteri isteklerine
ve teknolojiye ayak uydurabilen, kalite ve sasonrasi hizmetleri ile
rakiplerinden kendilerini ayirt etmeyi {mran gletmeler gelecekte de
yasayan gletmeler olacaklardir.



Musteri odaklh anlayin giderek yayginkmasi, pazar payl saglarinin
artmasi halindesietmelere 6nemli bir avantaj @ayacaktir. Bu agidan uzun
vadeli baari icin isletmeler cakanlari ile bUtinlik g#ayarak ahlaki
talimatlarini gletme icinde olgturmalari gerekmektedir.

Musteri memnuniyeti; méterinin istedgi, bekledgi Uriin veya hizmeti
misteriye sunarak ve mgterinin trlin veya hizmeti satin alimi sonucunda bu
urtn veya hizmetten duygdu beklentilerin kapilanmasidir.

Isletmelerin temel tani olwsturan migterilerin memnuniyeti setmelerin
devamllgl icin zorunludur. Dy misteri memnuniyetinin oldgu kadar ic
mUsterilerin memnuniyeti de ¢ok o6nemlidir. Bu gaha ile i¢c miteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenerelakarindaki ilgkinin tespit
edilmesi amaclanrgtir.

Musteri Kavrami: Tuketicilerin bir mg@azadan sirekli olarak aheris
etmeleri yada surekli olarak belirli bir markayirdiéd etmeleri modern
pazarlama anlayinin ulamak istedgi sonuctur. Satin alansgkyle belirli bir
marka ya da mgazalar arasinda suregelen bigkiisdz konusuysa, bugye
misteri denilmektedir (Statt, 1997: 5). Yani gbéri, Griin veya hizmeti
kisisel amaci icin satin alanskiveya kurulgtur. Literatirde mgteri kavrami
ic misteri ve dg misteri olarak iki grupta incelenstir.

Ic Musteri: Ayni isletmede gorev yapan, sdmikterinin yani tGrinii son
kullanicinin beklentilerini karlayacak en Ust dizeydeki yetkilisiden en
alt dizeydeki ge yeni balayan bir cakana kadar herkesser birbirleriyle
ilgili is ve gorevleri yapiyorlarsa busker birbirinin ic misterisi olarak
tanimlanir (Yamak, 1998: 147)¢ misteri kavrami hem sireg ici hem de
surecler arasi gkilerde de stz konusudur. Clnki organizasyonlardeki
surecler dier sureclerin ciktilarini girdi olarak kullanardbgska strecler
icin c¢ikt Uretecektir.

Dis Miisteri: Isletmenin tyesi olmamakla birlikteslétmenin Uret@i mal

veya hizmetlerden haberi olan, bunlari satin altaailgi bulunan ve satin
almis olan herkestir yani dretilen Grtnlerden etkilendgilerdir (Juran,
1992: 8).

MUSTERI MEMNUNIYETI

Musteri memnuniyeti, en genel anlamiyla bir Grin véyametin kullanim
sonrasl miterinin sergiledii davrang olarak tanimlanmaktadir (Solomon,
1996: 346). Miteri memnuniyeti; tuketicinin satin af@itrinin istek ve
ihtiyaclarina uygun olup olmamasi ve tiketicinirtiiaclarini kagilama
derecesinin Olclst olarak da tanimlanabilir (Alguoivd, 2004: 11).



Isletmelerin finansal ve ekonomik milar elde etmesinde téri
memnuniyeti ile bu myieriler ile ylksek seviyede skilerin kurulmasinin
etkisi vardir. Migteri memnuniyeti sunulan mal / hizmetlerin gtefi
beklentilerini kagilayip kagilamadgina dair, méterinin tek bir trin veya
hizmeti dgerlendirmesi sonucu ajan kisa sureli duygusal bir durumdur
(Selvi, 2007: 114).

Tlketicinin ~ subjektif ~ dgerlendirmesi  sonucu ojan  misteri
memnuniyetinin sglanmasi gletme icin anahtar bir konudur. CUnku gteri
memnuniyeti sadakati ortaya cikarir. Buda daha gkikbir kletme
performansi olgturur (Gronholdt, at.all, 2000: 509).

Mdisteri memnuniyeti kavrami gerek i¢c gtéri memnuniyeti gerekse sdi
misteri memnuniyeti acisindan énemlidir.

Ic Musteri Memnuniyeti

Ic misterilerin herhangi bir mal, hizmet ya daskiden beklentileri ile
mevcut mal, hizmet ya dagkinin bu beklentileri kanlamasi arasinda fark
olmamasseklinde ifade edilebilir (Halis, 1998: 173)

Isletmelerin faaliyetlerini strdtrmelerinde en gdo bilgi kayna mal /
hizmetlerin pazarlanmasi esnhasinda stexii ile birlikte olan sirket
calsanidir. Yonetim siurecinde engta en dengeli bilgiye Ust yonetim ge
alt calsanlar sahiptir (Acuner ve Acuner, 2001: 62). Buiggadlar ayni
zamandairketin misterisi konumunda oldiundan, cakanin yaptgl islerin
niteligi, Gcret, cakma sartlari, terfi gibi § boyutlarina ilgkin degerler ile
bunlarin kagilanma durumuna gkin algilamalarin arasinda memnuniyet ve
memnuniyetsizlik gorulebilir.

Ic misteri memnuniyeti ¢aanlarin verimliliklerinin artmasi acisindan
oldukca 6nemlidiric misteri memnuniyeti arttikca gimisteri memnuniyeti
de artacaktir. Kuruklarin ilk olarak ele almasi gereken konulardan, biri
sirketi ile bdtlunlgen calganlarin mutlulgudur. Dolayisiyla, kendilerini
mutlu hissetmeyen ve mutlu edilmeyen gahlar mevcutsa o kuruu
varhgini strdirmesi guca.

Genel olarak, ginimizde var olan kusldo icin i¢ migteri kavrami bir
anlam ifade etmeyebilir. Oysaki drgutleg dnisterilerini mutlu etmek ve bu
sekilde karlarini arttirmak amaci guduyorlarsa, igsteri kavramini cok iyi
anlayip, ic mgterilerini mutlu etme yoluna gitmelidirler. Kuruliarda
mevcut olan tim sistemlerin adil olmasi, gahlarin dgtincelerine saygigi
yeri kosullarinin iyilestirilmesi, sosyal ve kultlrel aktiviteler, acik filgm,



duyarli bir Gst yonetim i¢c myerilerin 6rgut icerisinde mutlu ve verimli
olmalarini sglayabilecek fakttrlerdendir. (Ersen, 1997: 25).

Isletme icindeki cakanlarin birbirlerine sunduklari hizmetin kalitesi
isletmenin dgariya verdgi hizmet kadar 6nem ga(Haris, 1996: 104-105).
Bolumler arasi ¢cadanlar birbirlerinden sorumlu olmak zorundadir. gah
ortam ve keullar ic misterinin, ds misteriye verdgi hizmetin kalitesini
etkileyen 6nemli bir nedendir. Bununla ilgili ol&rgtnetim, ¢akanlardan
bilgi toplayarak, anketler duzenleyerek i¢c gtai iliskilerini
guclendirebilirler.

Isletme elemanlari, m3teri iliskilerinde baarih olduklari zaman
odullendirilerek performansin arttiriimasigmabilir ki bu ayni zamanda
6zendirici bir davrastir.

iC MUSTERI MEMNUN iYETiNi ETKILEYEN FAKTORLER

Ic misteri memnuniyetini etkileyen faktorler tcret, teriosyal ihtiyaclar,
personel gitimi, yonetim ile iligkiler, bilgi ve beceri kullanimi gitatmini ve
sirket ici iletisim olarak aagida aciklanmtir.

Ucret ve Terfi

Ucret, & gorenin yaptil isin karihg olarak elde etfi maddi degerlerin
toplami olarak ifade edilebilir. Ucrets gérenin § motivasyonu agisindan
oldukca 6nemli bir etkiye sahip olmasingmeen ic mgteri memnuniyeti
acisindan tek lena yeterli dgildir. lyi bir tcretin sglanmasiyla birlikte
diger ihtiyaclarin kaplanmasi da oldukca dnemlidir (Ardig, 1998: 96).

Sosyalihtiyaclar

Calsma arkadglar ile birlikte kagilikli gliven, sevgi ve saygi ortami
sglanan firmalarda ki bari orani dierlerine gére daha yuksektir. Uygun
calisma ortami, insanin biyolojik, psikolojik 6zellikiergbz 6ninde
bulundurarak verimli, uyumlu, anlayn calisanlarin yaratilmasi agisindan
oldukga Onemlidir. Sosyal ihtiyaglarin kdanmasi ile c¢adanlarin
memnuniyetleri artacak daha verimli hale gelebiberelir.

Calisma Kosullari

Calsma kaullari, dury ve hareketler, yorgunluk, gerilim, monotonluk, i
guvenlgi, is kazalari, § motivasyonu, ¢cadma siresi ve saatleri, dinlenme
araliklari, yetki ve sorumluluk, grup davrglari ve Ucret yapisini kapsar.
Insanin cajtigi ortam sicak olabilir, sk veya normal isida olabilir,



aydinlatma yeterli veya yetersiz olabilir. Gala ortam ve kaillar
calsanin zarar gormeyege sekilde ayarlanmali, zihni ve fiziksel
faaliyetlerin etkilenmemesine 6zen gosterilmel{@arisoy, 1977: 97).

Personel Egitimi

Isin niteliklerine ve §letmeye uygun olarak secilen personefiietime icin
etkin ve verimli olmasi, yarar glamasi personele verilecek olagiten
kalitesiyle mumkindiur. Personele yodnetim tarafindgn davrang v.b.
konularda verilecek olan gerek i¢ gerek giitimler ile beklenen yarar marji
daha da arttinlabilir.

Isletmelerde, hizmet ici gtim etkinlikleri ile personel gitim ihtiyaci
kargilanirken, gletmenin belirlemi oldugu amaclara ukamasinda emek
faktorlerinden beklenen verimiflin elde edilmesi ile birtakim programlar
duzenlenip uygulanir (Taymaz, 1997: 13).

Yonetim ile iliskiler

Calsanlar arasinda e#li kaltur farklihklarinin s6z konusu olmasi ile
meydana gelebilecek uyumsuglin ortadan kaldiriimasi, aglaazlik ve
catsmalarin 6nune gecilmesi icin gerekli sorumluluk gbm tarafindan
Ustlenilir. Yoneticiler ve caganlar arasindaki gkinin niteligi, calisanlarin
kararhiliginin derecesi ve nitelik Gzerinde gucli bir etkiater. Bu kararhlik,
kalite veya verimlilik gibi Olculebilir faktorlerleya da catma gibi
faktorlerle ortaya cikar (Kguoglu, 1998: 136). Dolayisiyla, caanin &
motivasyonunun gganmasinda, verimlifiin artmasinda gtivenli bir caina
ortami sglanmasinda, hal ve hareketlerinde yonetimin kathisiiktir.

Bilgi ve Beceri Kullanimi

Isletme calganlari, sahip olduklari bir takim bilgi ve beceriée sinirl
kalmayip geltirdikleri middetce glerinden zevk alacaklardir. Maslow'un
motivasyon teorisinde #i motive eden faktorlerden birisi kendini
gerceklgtirme ihtiyacidir. isletme de § gorenin bilgi ve becerisini
kullanabilmesi bu faktérlerle ele alinabilir(Ardid,998: 99). Cadanlarin
bilgi ve becerilerini kullanmalar igin gerekli arn ve kgullarin s&lanmasi
gelismeleri agisindan 6nemsta

Sirket ici Tletisim

Musgterilerle iletsim, isletmenin migterilerine iletmek iste@ konunun
tamamen ankalmasi amaciyla bilgi, duygu ve gincelerinin yazi, korgma



ve goOrsel araclarin  kullanilmasiyla iletimesi, nahasi ve
degistirilmesidir(Sillars, 1995). Miteriyle iyi iletisim icerisinde olabilmesi
icin calsanlarin birbirleriyle ilegimlerinin iyi olmasi gerekir. Cajanlar

oncelikle birbirlerine saygl duymali, ggrite diglincelerini 6nemsemelidir.
Zamaninda ve diu bilgiye ulgmak etkin iletsimle mimkuanddr.

iC MUSTERI MEMNUN iYETiNiN BOYUTLARI

Ic misteri memnuniyetinin ¢ 6nemli boyutyagidaki sekildedir( Luthans,
1994:170-172);

Ic misteri memnuniyeti; bir is durumuna duygusal yanittir, dolayisiyla
gorilemez sadece ifade edilebilir.

I¢c misteri memnuniyeti, genellikle kazanclarin ne élgiide kdandgi veya
beklentilerin ne kadarsddiginin belirlenmesidir.

Calisanlar performanslarini ¢cghiklarinin kagiligini gordiklerinde arttirirlar
yani bir bélimin cajanlari, dgerlerinden daha fazla c¢gdinlarina kagin
daha dgik oduller ahyorlarsa,sé, amire veya caima arkadglarina kagi
olumsuz bir tutuma sahip olabileceklerdir gBi yandan kendilerine ¢ok iyi
davranildgini ve hak ettikleri gibi 6deme yapifni hissediyorlarsase
karsi olumlu bir tutuma sahip olup, ic mtiéri memnuniyeti sanms
olacaktir.

Ic misteri memnuniyeti, birbirleriyle iliskili cesitli tutumlari temsil eder.
Bunlar kin kendisi, Ucret, terfi imkanlari, yonetim targglisma arkads v.b
dir.

Tutum, belirli bir sira olguya olumlu ya da olumsuepki gosterme
egilimidir. O halde, § tutumu kin ¢esitli yonlerine tepki gostermegdimidir.

Is tatmini ise § tutumlarina dayanan ancak daha gdai kavramdir yanis
tatmini, isin bireyin tim §leyisine nasil uydgunu gosterir. Orngn, bir
makinist sinin maddesel yonlerine karolumlu bir tutum icindedir; gr bu
usta makinistiin asagilik bir is olarak kabul edildii bir ortamdan geliyorsa
bunun § tatminine etkisi biyukttr. ger makinistlgin gonil verilesi bir g
olduguna inanilan bir aileden geliyorsatatmini ¢cok daha farkll olacaktir
(Kolasa, 1995:453 ).

ARASTIRMANIN AMACI

Bu calsmanin amaci, i¢ mteri memnuniyetinin ne derece 6nemli
oldugunu ve gida sektort icerisinde énemli yeri olanfabrikalarinda ic



musteri memnuniyetini etkileyen faktorler arasindakiiskiyi ortaya
cikarmaktir.

ARASTIRMANIN METODOLOJ iSi

Arastirma Konya ilinde faaliyet gosteren un fabrikataia yapilmgtir. Un
fabrikalarinin sayica fazla olmasi Konya ilinin ismesinde etkili olmygtur.
Konya ilinde faaliyet gosteren 40 un fabrikasindasan 300 kginin katilimi
ile veriler elde edilmtir.

Bu aragtirmada veri toplamada kullanilan anket formunuait@nmasinda
daha oOnce yapilan bazi gtrtamalar ve ic migeri memnuniyeti ile ilgili
literatir incelenmi, argtirmanin amacina uygun anket formu
duzenlenmgtir. Arastirmada 5’ li likert tipi 6lcek kullanilrmtir.

Ic misteriler icin hazirlanan anketin ilk boliumunde demadftk faktorlere
yonelik sorular yer almaktadir. Anketin ikinci batiinde yer alan sorular ise
calsanlarin gitim, yonetim ile ilgkiler, sosyal ilgkiler, calsma kagullar vb.
konulardan olgmus ve 5’ i likert 6lcesi ile degerlendirilmistir.

ARASTIRMA BULGULARININ ANAL 1izi VE
DEGERLENDIRILMESI

Arastirma icin yapilan anketler, bilgisayar ortamind®SS (Statistical
Package for Social Sciences) paket gpmoiyla dgerlendirilmistir.
Degerlendirmede ortalama ve standart sapmalar hesaplayrica faktor
analizi, korelasyon analizi ile regresyon analizil&niimistir.

Tablo 1. Ankete Katilanlarin Sosyo — Demografik Ozkikleri

Frekans (n)Yuzde (%
18 — 29 98 32,7
30-45 180 60,0
Katilhimcilarin Ygi 26— 60 17 57
61 ve Uzeri 5 1,7
fIkokul mezunu 102 34,0
| | Ortaokul 52 17,3
E;E[Iirlnmlglu?lzlrrr]]u Li?e veya meslek Iise§i 71 23,7
Yuksek okul veya fakilte 58 19,3
YUksek lisans veya doktora 17 5,7
Cinsiyet Kadin 27 9,0




Erkek 273 91,0

. Evli 235 78,3
Medeni Hal :
! Bekar 65 21,7
. Fabrika veya atblye 257 85,7
Calisma Yerleri Biiro 73 14.3
Buro isi ve oturarak 47 15,7

Uretim/montaj §i ve calsma

Katihmcilarin A 15 5,0
CalismaSekii t_gzgghmda ot_u_r_arak
Uretim/montaj §i ve ayakta 165 55,0
Calisma tezgadhinda 73 24,3
0-3 52 17,3
4-7 146 48,7
Katilimcilarin S—11 56 18,7
CGalisma Yillar 12 ve uzeri 46 153
Toplam 300 100,0

Tablo 1'de yukaridaki ankete katilanlarin sosyoemdgrafik 6zelliklerine
ait veriler yer almaktadir. Tablodaki verilere g@egtirmaya katilanlarin;
yarisinda fazlasi (% 601) 30 — 45glar1 arasindadir. Bu gilerin %91'i

erkek, % 9 u bayandir. Ankete Kkatilansilérin egitim durumlarina
bakildginda % 521'inin ilk@retim mezunu oldgu % 25’ inin yiksek okul
veya da Ustu @tim dizeyinde gorilmektedir. Katilimcilarin buydr

cogunlugu fabrika veya atdlyede ayakta gah kkiler olduklari dikkati
ceken dger noktadir

Ic Misteri Memnuniyeti igin Faktor Analizi

Arastirmada kullandiimiz deiskenlerin faktor yapisini belirlemek icin
Temel Bilgenler Analizi (Principal Componentes Analysis) faktor
gruplarini olgturmak icin Varimaks Dorgilirmesi (Varimax Rotation)
kullanilmistir.

Ic Misteri Memnuniyetini 6lgmek igin hazirlanan anketdarindan elde
edilen veriler Uzerinde faktor analizi kullanilarékcesin yapi gecerlilgi
incelenmg, ic migteri memnuniyetinin sekiz faktérli old@u anlgimigtir.
Faktorlerden birincisi Olgee iliskin toplam varyansin %15,32’sini, ikinci
faktor % 13,83 Unl, GgcUncu faktér % 10,18’ ini, rddncl faktor %
9,03'Unu, beinci faktdér % 6,04’ Unu, altinci faktér % 5,95 jnyedinci
faktor % 5,42’ sini, sekizinci faktor ise % 4,400 1agiklamaktadir. Bu sekiz
faktor toplam varyansin % 70,17’ si tarafindan Eqikaktadir. Faktorlerin
guvenilirlik testine ait Cronbach’s Alpha)(deserleri faktor tablosunda yer



almaktadir. Guvenilirlik ol¢iist olarak kabul edildu katsayilarin hepsi
0,60’dan fazla ¢ikngtir(Ozdamar, 1999: 500).Cikarim yontemi olarak teme

bileseler analiz, rotasyon yo6ntemi

kullaniimigtir.

olarak Varimaks Dgikimesi

Tablo 2.i¢ Misteri Memnuniyeti Faktor Analizi Sonuglari

. R w Birikimli Cronbach’s
Belirlenen Faktorler Ozdegerler Varyans % Alpha
Faktor 1 Personel Eitimi 7,355 15,323 15,323 0,93
Faktor 2 Sosyalihtiyaclar 6,639 13,832 29,155 0,93
Fakor3 | yonetm 4,885 10,178 39,333 0,91
Ile Tliskiler
Faktor 4 Memnuniyet 4,333 9,028 48,361 0,91
Faktor 5 Sirket Ici iletisim 2,899 6,039 54,399 0,83
Fakwre | Jonetime Duyulan 5 g5g 5,949 60,348 0,88
Guven
Faktor 7 | Jirketin Migteri 2,603 5,423 65,772 0.88
Yaklasimi
Fakwrg | Dldive Beceri 2,113 4,401 70,173 0,82
Kullanimi
Toplam Aciklanan Varyans 70,173
Cronbach’s Alpha 0,97
KMO 0,94
Bartlett's Test of Sphericity X?= 11724 p=0,001]

Yapilan faktor analizi sonuclarina gore 8 olarakrlemen faktore ait faktor
yukleri sosyal bilimler icin kabul edilebilir diizdg bulunmstur. Bulunan
faktorler icerdgi maddelere gore; “PersoneliEmi”, “Sosyal Ihtiyaglar”,
“Yonetim Ile iliskiler”, “Memnuniyet”, “Sirket Ici iletisim”, “Yonetime
Duyulan Gulven”, Sirketin Mdusteri Yaklasimi” ve “Bilgi ve Beceri
Kullanimi” olarak adlandirilngtir.

Tablo 3.i¢c Misteri Memnuniyetiicin Degiskenlere Ait Korelasyon

Sonuglar
Faktorler 1 2 3 4 5 6 - 5
Personel
1| Egitimi 1
Sosyal o
2 Ihtiyaglar 0.573(") 1
Yonetim
3| ileiliskiler |9893(™|0521(™) | 1
4 | Memnuniyet| 0,385(**) 0,423(**) | 0,488(**) 1
5 1%2:;?;11@' 0,584(**) | 0,437(*) | 0,483(**) | 0,340(*) | 1
6 ny“ue,g,f{‘ © | 0,615() | 0,533() | 0,662(*) | 0,483() | 0,494() | 1




Glven

Sirketin
Musteri 0,559(**) | 0,607(**) | 0,557(**) | 0,621(**) | 0,473(**) | 0,578(**) 1
Yaklasimi

Bilgi ve
Beceri 0,720(**)| 0,577(**) | 0,666(**) | 0,419(**) | 0,515(**) | 0,643(**) | 0,517(**) | 1
Kullanimi

** (.01 seviyesinde anlaml (¢ift yonli)

Arastirma dabhilindeki tim deskenler korelasyon analizine tabi tutularak
aralarindaki ilgkiler Tablo 3'te g0Osterilngtir. Tablodaki sonuglara goére tum
faktorler arasinda ayni yonli ve anlamliskli bulunmuwtur. Faktorler
arasindaki ikki derecelerinde farklilik gézikmektedir. Opie, yonetime
duyulan guven ile personegigmi arasinda 0,615 duzeyinde birski var
iken, bilgi ve beceri kullanimi ilesitatmini arasinda 0,419 duzeyinde bir
ili ski mevcuttur.

Ic misteri memnuniyetini ifade eden memnuniyet faktoridelon baimli
desiskeni olarak kullaniimgtir. Olgciim dgiskeni olarak bgimli desiskeni
olusturan maddelerden elde edilen 4. faktérdeki maduotelertalamasi
kullaniimigtir. Tablo 4'te modele ikin regresyon analizi sonuclar
verilmistir. Tabloda yer alan “F” dgeri modelin anlamligini gosteren bir
degerdir. “R*" degeri (tanimlayicilik kat sayisi) Bamh desiskendeki
degisimin bagimsiz dgiskenler tarafindan ne derece tanimlanapifdi
gosteren bir dlgumdur. Bu ger 0, 43 olarak bulunmgtur. Bu sonuca gore
bagimh desiskendeki ( ic mgteri memnuniyeti) dgsimin, modeldeki
bagimsiz dgiskenler % 42’sini agiklamaktadir. Anova tablosunataelilik
sutunundaki dgere gore d@skenler arasindaki gkinin p < 0,001
duzeyinde istatistiksel olarak anlamli ofdug6rialmigtar.

Tablo 4. Regresyon Analizi Sonuclari

Model Standart Beta Katsayisi Anlamlilik
Sabit 0,664 0,001
Personel Eitimi 0,131 0,052
Sosyalihtiyaclar 0,01 0,856
Yonetimile iliskiler 0,164 0,007
Sirket ici Iletisim 0,008 0,867
Yodnetime Duyulan Guven 0,093 0,085
Sirketin MUsteri Yaklaggimi 0,485 0,000
Bilgi ve Beceri Kullanimi 0,045 0,408

Bagimli Degisken: Memnuniyet




R= 654 B=0,43 Duzeltilm§ R? = 0,414 F=31,193 p =
0,001

Tablo 4’te goruldgl Uzere; modeldeki sabit ve dmsiz dgiskenlerden
yonetimle ilskiler ve sirketin misteri yaklagimi ile ic misteri memnuniyeti
arasindaki ikki istatistiksel olarak p < 0,01 dizeyinde anlarkén, diger
bagimsiz dgiskenler ile bg&mli desisken arasinda istatistiksel olarak
anlamh bir iliski bulunamamgtir. Bu bulgulardan hareketle gtéri
memnuniyetine yonetimle gkiler ile sirketin misteri yaklgiminin anlamli
katki yaptgl séylenebilir.

Tabloda yer alan verilerden i¢ gté@ri memnuniyetinin alabile@é deger
asagidaki gibi formtle edilebilir.

Ic Misteri Memnuniyeti = 0,664 + 0,164 Yonetifie liskiler + 0,485
Sirketin MUsteri Yaklgimi

SONUC VE ONERILER

Arastirmanin ilk sonucu olarak i¢c rgieri memnuniyeti bilgenleri personel
egitimi, sosyal ihtiyaclar, yonetim ile gkiler, sirket ici iletisim, yénetime
duyulan guvengirketin misteri yaklgimi ile bilgi ve beceri kullanimi
seklinde belirlenmitir. Ic misteri memnuniyeti ile en giclu §ki sirketin
misteri yaklgimi faktorii arasinda ortaya cikgtwr. Daha sonra sirasliyla;
yonetim ile iliskiler, yonetime duyulan giiven, sosyal ihtiyaclailgibve
beceri kullanimi, personel ggimi ve sirket ici iletisim gelmektedir.
Literatlirde belirlenen “ Uicret ve terfi” ile “caina kaullar1” faktorlerine bu
calismada rastlanmastir.

Uygulama yapilan sektérde gerek literatiirsarmasi gerekse verilerden
hareketle ayricasagidaki sonuclara utalmistir:

1- Calsanlar arasinda e#li kultar farkliliklarinin s6z konusu olmasi ile
meydana gelebilecek uyumsuglin ortadan kaldiriimasi, aglaazlik ve

catsmalarin 6nune gecilmesi icin gerekli sorumluluk gbm tarafindan
ustlenilir.

Isletme yonetiminin gorevisietmeyi calsanlari ile birlikte bsarili duruma
getirmek, cakanlara bilgi vermek, calanlan gitmek, gelstirmek,
calsanlarin gucli yonlerini etkili kilmak, zayifiklan da iyilestirme
yoninde faaliyetlerini yuratmektir.

Iletisimin gelistiriimesi icin yoneticiler cakanlarini §letmenin en 6nemli
varliklari olarak kabul etmelidir. Yonetim ile ¢cgdnlar arasindaki gkilerin



iyi olmasi sonucunda i¢ mterilerin hem memnuniyeti artacak hem de
misteriye yaklgimlari olumlu yénde gelimis olacaktir. Cakanina given
sglamis yonetim her zaman karili olacaktir. Yapilan ¢aimanin da bunu
destekledii, ic misteri memnuniyeti ile yonetimle gkiler arasinda pozitif
bir iligkinin oldugu tespit edilmgtir.

2- Uygun calma ortami insanin biyolojik, psikolojik 6zelliklegioz 6niinde
bulundurularak verimli, uyumlu, anlagyn calisanlarin yaratiimasi agisindan
oldukga 6nemlidir.

Ic misterilerin sosyal ihtiyaclarinin k@tanmasi ile memnuniyetin artmasi
sgglanacaktir. Cunkd calnlarin zamanlarinin buydk bir kismgyérinde
gecmektedir. Cajma ortam ve kaullarinin yeterlilgi, calisma saatlerinin
uygunlysu, yemekhane temigii ve dizeni, ulam olanaklarinin gdanmasi,
is guvenlgi, is yerinin huzuru, kiltirel glilik ve zenginligi gibi etkenler,
ic misterilerin memnuniyetinin artmasinda énemli rol oyna

Sosyal ihtiyaclari karlanan, memnuniyeti artan ¢g@nlarin d§ misteriye
sund@gu hizmetin kalitesi de ylkselecektir.

3- Isletme calganlarinin birbirleriyle olan ilegimlerinin iyi olmasi ile
misteri yaklgimlari arasindaki igkinin olumlu olmasi, iletimin énemini
gOstermektedir. Birbirleriyle iyi ilesimde olan i¢c méterilerin, misterilere
karsi tutum ve davraglari da olumlu yonde olacaktir.

Batin calsanlarin miterileri ile etkin iletsimi; dirist ve dgru bir sekilde
duygu ve dglncelerini aktararak, mgterilerin haklarina saygi gostererek,
ortak karar birlgine varmak icgin belirli ve acik amaclarda amaleak, s6zsiz
iletisim unsurlarini iyi kullanarak, mterilerine guvenerek gergekbcektir.

Ic misterilerin isletme icindeki ilegimlerinin iyi olmasi, etkili olmasi,
iletisimin dogru ve zamaninda yapilmasi gtérilere yaklaimlarinin olumlu
olmasi yoninde yarar @ayacaktir. Birbirleriyle dgru iletisim kuran
calsanlar herhangi bir sorun ile kaastiklarinda durumdan haberdar
olduklari icin en kisa zamanda ¢6zum UretebilecdkieYapilan gakmanin
bunu destekledi, ic misteri memnuniyeti ilesirketin miteri yaklaimi
arasinda pozitif bir ifikinin oldugu tespit edilmitir.

4- Calsanlarin bilgi ve becerilerini kullanmalari sonucanigl tatminlerinin
artmasl, migteriye yaklgimlarinin olumlu yoénde etkilenmesi agisindan
onemlidir.



Calsanlarin bilgi ve becerilerini kullanabilmeleri icigerekli kagullar
yonetim tarafindan ganmalidir. Yonetim c¢ajanlarini  gektirmek
amaclyla gitim programlari dizenleyebilir.

Bilgi ve becerisini kullanabilmesi igin gerekli arhi bulabilen ¢aganlarin
memnuniyeti artacak, memnuniyeti argmcalsanlarin d¢ misteriye
yaklasimlari da olumlu olacaktir.
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