ADIYAMAN UNIVERSITESi SOSYAL BIiLIiMLER ENSTiTUSU DERGISIi

A ISSN: 1308-9196

ADIYAMAN DniVERSITES)

Yil: 4 Say1:7 Aralhik 2011

FINANSAL PERFORMANSIN YUKSELTILMESINDE iKi BELIRLEYiCi FAKTOR:
MUSTERI MEMNUNIYETi VE CALISAN TATMiNi: MALATYA’DA FAALIYET
GOSTEREN SUPERMARKETLERDE BiR UYGULAMA

Osman ULUYOL"
Neslihan DERIN**
Erkan Turan DEMIREL***

Ozet

Bir isletmenin finansal performansinin degerlendiriimesinde karllik, biiyime, satislar,
pazar payi gibi finansal éligiitlerin dikkate alinmasi yeterli gériilmemektedir. Ciinkii bu
Olciitler daha c¢ok firmanin gegmisteki performansina yéneliktir. Gelecege yénelik
dedgerlendirmeler igin finansal éli¢iitlerin disinda finansal basari iizerinde etkili olan ¢esitli
faktérlerin de dikkate alinmasi gerekmektedir. Firmanin gelecekteki finansal performansi
tizerinde etkili olan miisteri memnuniyeti ve firma ¢alisanlarinin is tatmini diizeyi finansal
performans lizerinde dogrudan ya da dolayl ¢esitli diizeylerde etkilidir. Bu ¢alismanin
amaci “isgéren tatmini ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi test etmek ve her
ikisinin hizmet y6nii agir basan ticari isletmeler olan siipermarketlerin finansal basarisi
lizerindeki etkisini arastirmaktir”. Elde edilen arastirma sonuglari; “calisan tatmini ile
finansal performans arasinda miisteri memnuniyetinin aracilik etkisinin giiclii oldugunu”
gbstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Finansal Performans, Miisteri Memnuniyeti, isgéren Tatmini, Yapisal
Esitlik Modelleme

TWO DETERMINING FACTORS IN INCREASING OF FINANCIAL
PERFORMANCE: CUSTOMER SATISFACTION AND EMPLOYEE
SATISFACTION: A RESEARCH IN SUPERMARKETS
OPERATING IN MALATYA

Abstract

Taking into consideration the financial criteria such as profitability, growth, sales volume
and market share, don’t seem enough in evaluating the financial performance of a
business. Because, these criteria are mainly related to the past performance of a
business. For an evaluation directed for the future different factors other than the
financial ones, which are also effective on financial success must be taken into
consideration. The level of customer satisfaction and job satisfaction of the employees,
which are effective in the financial performance of a firm in the future, is effective on the
financial performance of a firm directly or indirectly in different levels. The aim of this
study is testing the relation between “employee satisfaction and customer satisfaction”
and to research the effect of both on the financial success of supermarkets, which are
mainly service businesses. The research findings show that “the mediating effect of
customer satisfaction between employee satisfaction and financial performance is
strong”.

Key Words: Financial Performance, Customer Satisfaction, Employee Satisfaction,
Structurel Equation Modeling

" Yrd. Dog. Dr., Adiyaman Universitesi, Gélbasi Meslek Yiiksekokulu, osmanuluyol@yahoo.com
Ogr. Gor., inénii Universitesi Kale Meslek Yiiksekokulu, nderin@inonu.edu.tr
Yrd. Dog. Dr., Firat Universitesi iktisadi ve idari Bilimler Fakiiltesi, demirelerkan@gmail.com




Osman ULUYOL, Neslihan DERIN, Erkan Turan DEMIiREL

GiRiS

En 6nemli amaglarindan birisi, strekliligini saglamak olan isletmeler, bu amaglarini gergeklestirmek igin
mdsterilerine en iyi hizmeti vermek zorundadir. GlUnimdiz is dinyasinda artan rekabet sonucunda
isletmeler “yaptigini satan” olmaktan ¢ikmis, “satilani yapan” haline gelmistir (Budak, 2004:131). Higbir
isletme piyasadan soyutlanmis veya bagimsiz bir yapiya sahip degildir. Bir isletmenin basarili olabilmesi,
misteriler ve tedarikgilerle -ki hizmet saglayan calisanlari da bir anlamda tedarikgi sayilabilir- olan

iliskisinin ve uyumunun etkinligine baghdir (Tashyan, 2007).

Uretilen, ister bir nesne, bir hizmet ya da bir fikir olsun her (ic durumda da amag, kaliteli bir sekilde
misteri tatminini en ylksek dizeye gikarmaktir. Misteri tatminine yonelik ¢alismalarin timu toplam
kalite yénetimi olarak adlandiriimakta ve bu galismalarin maliyeti, elde edilecek getirilerle (isgéren
tatmini, misteri memnuniyeti, firma imaji, satislarin ve karhhgin artisi) karsilastirildiginda kazanimlar

daha ylksek olmaktadir (Deming, 1986).

Gunumuzde isletme performansi denildiginde sadece finansal performansla ilgili 6lgitler akla gelmekte
ve bir firmanin performansini sadece karlilk, pazar payi, satislar gibi somut &lgitlerin olusturdugu
diisiiniilmektedir. Ancak bu &l¢iitler firmanin performansini 6lgmede yetersiz kalabilmektedir (Ozkan vd.,
2005). Bu tlr somut olgltlerin yaninda isletmelerde sahip olunan ve Uretilen bilgi, teknoloji kullanimi,
mdsterilerin profili ve uzun sireli tatmini, Uretilen Griin ve hizmetin kalitesi ve glivencesi, cevreye
saglanan katki gibi soyut olgltler de g6z o6ninde bulundurulmalidir. Geleneksel somut olgitler
isletmenin geg¢mis performansi hakkinda bilgi verirken, soyut olglitler gelecekte elde edilecek isletme
performansi hakkinda bilgi ve glivence verirler (Fornell ve Cha, 1996; Kaplan ve Norton, 1996; Kunst ve
Lemmink, 2000). Ayrica finansal olmayan performans 6lgltlerinin finansal performans Uzerinde pozitif

bir etkisi vardir (Jacob vd., 2004; Raju ve Lonial, 2002; Madu vd., 1962; Ozkan vd., 2005).

Firmanin finansal performansini degerlendirirken finansal performansi dogrudan ya da dolayh etkileyen
bitun faktorlerin dikkate alinmasi daha yerinde bir yaklasimdir. Bu amagla daha bitincil bakis agisina
sahip olan cesitli yaklagimlar gelistirilmistir. Gerek Toplam Kalite Yonetimi (TKY) galismalari, gerek
balanced scorecard (dengeli basari gostergesi) gibi firma performansini degerleme sistemlerinin ortak
ozelligi, butinclil bir bakis agisina sahip olmalarndir. Yani, bu sistemler firmayi bir tek yonu ile
degerlendirmemekte, aksine ¢ok yonli olarak bakmaktadirlar. “Baldridge Award” kriterleri olarak
adlandirilan kriterlerin de bu anlamda firma performans gostergeleri olarak kullanilmasi énerilmektedir.
Gelistirilen bu performans tablosunda yer alan boyutlar misteri tatmini, ¢alisanlarin tatmini, finansal
performans, operasyonel performans, Uriin/hizmet kalitesi, tedarikcilerin performansi ve gtivenlik/
cevre/toplumsal sorumluluk alanlari olarak gérilmektedir (Wade ve Recardo, 2001; 95-96). Balanced
Scorcard olarak ifade edilen gelismis bir firma degerlendirme yontemi olarak kabul edilen yonteme gore
de isletme performansinin sadece finansal performans OoOlgltlerine dayanarak olglilmemesi, ayni

zamanda uzun vadede isletme performansini etkileyecek misteri memnuniyeti, kalite ve islevsellik gibi
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finansal olmayan performans 6lgitlerinin de dikkate alinmasi 6nerilmektedir (Horngren vd., 2003: 449-

450; Hendricks vd., 2004: 1; Uygur, 2009: 149).

isletme igindeki olumlu bir is atmosferi calisanlari tatmin edecek, bunlar da hem 6rgiite bagl kalacaklar
hem de misterilere daha mikemmel hizmet sunacaklardir. Musteriler de bunu fark edecekler ve
kendilerine sunulan miilkemmel hizmetin degerini bileceklerdir. Zamanla, surekli satin alma ve gittikge
artan tavsiye ve yonlendirme gibi sadakat davranislari gosterecekler ve sadakat davranislari da firmanin

gerek pazar payini, gerekse karlihgina olumlu katki saglayacaktir (Heskett vd., 1994, 1997).

Simdiye kadar yapilan ¢alismalarda gerek miisteri memnuniyeti, gerekse calisanlarin tatmini yaygin bir
sekilde arastirilmis oldugu halde, galisanlarin tatmininin ve misteri memnuniyetinin finansal performans
oOlgltleri tGzerindeki etkisi fazla ilgi gormemistir. Bahsedilen bu eksikligin giderilmesine katkida bulunmak
amaciyla bu galisma tasarlanmis ve gerceklestirilmistir. Bir baska ifadeyle bu galismanin amacinin,
“isgdren tatmini ve musteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi test etmek ve her ikisinin hizmet yoni agir
basan ticari isletmeler olan stipermarketlerin finansal basarisi izerindeki etkisini arastirmak” oldugu

soylenebilir.

Bu arastirmada Ug direkt ve bir dolayh iliski agiklanmakta ve muisteri memnuniyetinin bu dolayl iligki

Uzerindeki aracilik roli vurgulanmaktadir.

1. Mdasteri Memnuniyeti ile finansal performans arasindaki direkt iliski

2. Galisan tatmini ile finansal performans arasindaki direkt iligki

3. Galisan tatmini ile miisteri memnuniyeti arasindaki direkt iliski

4. Calisan tatminiile finansal performans arasindaki iliskide musteri memnuniyetinin aracilik rold
1. LITERATUR ARASTIRMASI
1.1. CGalisan Tatmini, Miisteri Memnuniyeti ve Finansal Performans

En genel anlami ile bireyin isine karsi genel tutumunu ifade eden is tatmini (Bakan ve Biyikbese, 2004:
1-30) isgorenin isinden duydugu hosnutlugun bir derecesi olarak kabul edilmekte olup, orgiitsel
calismalarda isgorenlerin islerine karsi olan tepkilerini belirlemede énemli bulunan bir kavramdir (Yuksel,
2005: 291-306). Calisanlar arasindaki paylasim, glven, destek, iletisim, ortak amaclar, fiziksel ortam,
venilik, duygusal zeka dizeyleri, calisanlarin is tatmin seviyesini etkileyen fiziksel ve duygusal cevre

faktorleridirler (Kitapgi ve Dortyol, 2008: 119-135).

Gunumuzde kiiresellesme ve ticaretin 6niindeki engellerin kaldirilmasi, ekonomik sinirlarin neredeyse
yok olmasi nedeniyle is yapma sartlari degismis ve kiresel rekabet artmistir. Gliniimiz sartlarinda

rekabet edebilmek ve ortaklarla, hissedarlara tatmin edici kar saglayabilmek icin yoneticilerin srekli ve
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beklenmedik degisime uyum saglayabilmeleri gerekir (Gursoy ve Swanger, 2007). Bu yizden miusteri
memnuniyeti en ¢ok arastirilan ve lzerinde durulan konulardan biri olmus ve yapilan arastirmalardan
elde edilen sonuglara gore calisanlarin misteri memnuniyeti izerinde énemli bir rolii oldugu ortaya
¢ikmistir (Spinelli ve Canavos, 2000; Wu, 2007). Calisanlarin énemli rolii nedeniyle isletmeler mevcut
galisanlarini korumak amaciyla 6nemli tutarlarda kaynak tahsis etmektedirler (Christina ve Dogan, 2009:
246). Literatirde ayrica galisanlarin isletmede tutulmasi ile musteri baghligi arasinda yakin bir iliski
bulundugu ortaya konulmustur. is ortamindan mutlu ve tatmin olan galisanlarin sirkette kalmalari biiyiik
ihtimaldir (Christina ve Dogan, 2009: 246). Bu nedenle ¢alisanlarin tatminine énem verilmektedir.
Muhtemelen personel devrinin disik olmasi ve yeni eleman aliminin azalmasiyla azalan maliyetler
sonucu daha iyi finansal performans elde edilmesi s6z konusudur. Ayrica arastirma sonuglarina gore,
tatmin olan galisanlarin daha iyi hizmet sagladigi ve bunun da musteriler agisindan tatmin edici hizmet
anlamina geldigini ortaya koymaktadir. Bu memnun edici hizmetin de muhtemelen islerin iyi gitmesinde
ve miusteri sadakatine onemli etkisi olmaktadir. Arastirma sonuglarina gére mevcut bir misteriyi
korumanin maliyeti yeni bir misteri kazanma/edinme maliyetinden ¢ok daha dusuktir. Dolayisiyla

mevcut misterilerin korunmasi sirketin karliligini artiracaktir (Christina ve Dogan, 2009: 246).

Tatmin olmus isgorenler ve memnun musterilerin finansal performansa etkisi gesitli arastirmalarda dile
getirilmis ancak bu konuda yeterince ampirik arastirma yapilmamistir. Yapilan az sayidaki ampirik
arastirmada ise sadece memnuniyet ve performans arasinda iliski aranmis (Bernhardt vd., 2000; Zahorik
ve Rust, 1992), ancak memnuniyet ve performans olgltleri arasindaki iliskiyi arastiran bu
arastirmalardan elde edilen sonuglar celiskili olup, birbiriyle uyumlu olmayan sonuglar rapor edilmistir

(Anderson vd., 1994; Boulding vd., 1993).

Misteri memnuniyeti, misterilere ¢alisanlar tarafindan nasil muamele edildigine baglidir. Lee ve Way
(2009), Heskett vd. (1997), Schneider ve Mowen (1985) ve Arnet vd. (2002)'ne gére musteri tatmininin

diizeyi is ve isyerlerinden memnun olan galisanlarin verdigi hizmetlerle ilgilidir.

Yapilan gesitli arastirmalarda isgéren tatmininin sirketlerin finansal hedeflerine ulagsmalarinda dolayh
olarak 6nemli roli oldugu ortaya cikarilmistir (Koys, 2003). Bu gerekcenin mantigl, sirkette iyi muamele
goren calisanlarin da masterilerine iyi davranis géstereceginin beklenmesidir. Misterilerin, is tatmininin
ve baglihgin yiksek oldugu sirketlerde daha olumlu tecriibe yasadigi bir gercektir. Calisanlarin tatmin
edilmesinin yolu ise onlara daha iyi Gcret vermek, strekli egitilmesini saglamak ve galisanlarin kendilerini
givende hissetmelerini saglamaktir (Gursoy ve Swanger, 2007; Koys, 2003; Schneider, 1991). Tatmin
olan isgbrenlerin ise motive olmayanlara gére motive olma, daha iyi calismalari ihtimali oldukca

yiksektir (Koys, 2003).

isgdren tatmini ile finansal sonuglar arasinda dolayli bir iliskiden bahsedilebilir. Ciink{i gesitli arastirma
sonuglarina gore isgoren tatmini ile finansal sonuglar arasinda direkt iliskinin 6nemsiz oldugu

bulunmustur. Bunun anlami iki degisken arasinda 6nemsiz direkt iliski oldugudur. Hatta bu iki degisken
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arasindaki iliskinin negatif oldugunu ortaya koyan arastirma sonuglari da vardir. Ornegin; Tornow ve
Wiley (1991) isgoren tatmini ve finansal performans arasinda negatif iliski bulmustur. Her iki degisken

arasinda 6nemsiz diizeyde direkt iliski bulan gesitli arastirmalar yapiimistir.

Bu 6nemsiz direkt iliskiyi belirtilen iki degisken arasindaki iliskinin dolayli olabilecegi seklinde ifade
etmek mumkiindir (Koys, 2003). Tartismada belirtildigi gibi isgéren tatmini ve finansal performans

arasindaki iliski dolayh olabilir bu dolayli iliski de misteri memnuniyetinden kaynaklanabilir.
1.2. Miisteri Memnuniyeti ve isletmenin Finansal Performansi

Tatmin, davranis bilimcilerin ilgisini ¢eken bir konu olmustur (Serinkan ve Bardakgi, 2007: 152-163).
Musteri odaklilik isletmedeki tim calisanlarin musteri beklentilerini karsilayabilecek sekilde c¢abalar
gosterebilmesidir. Organizasyonun performansinda musteri tatmini en 6nemli olguttir (Aygen, 2006:
79). Misterilerin tatmin olmasi 6rgiit tarafindan sunulan Grin ve hizmetlerin misteri nezdinde kabul
gérmesiyle ilgilidir (Karakose, 2007: 76). Glnimuzde artik musteri kavraminin sinirlari genislemistir.
Musteri sadece parayl 6deyen kisi olarak degil, kurumun Urettigi hizmetten yararlanan kisi veya kisi
gruplari olarak da ifadelendirilmektedir (Kiling, 309-332). Her ne is yaparsak yapalim, misteriyi anlamak
isin yarisindan fazlasinda basarili olmak anlamina gelmektedir. Bilgi 6nemliyse o zaman misteri de
onemlidir. Clinki istedigimiz bilginin kaynagi musteridir. Misterinin diisiindiklerini, niyetlerini, Griinlerin
ve reklamlarin ona c¢agristirdiklarini kimse musteriden daha iyi bilemez (Girsakal, 2005: 69). Tatmin
olmus misteri bizimle is yapmaya devam eden, bizi baskalarina tavsiye eden ve yeni misteri getiren

musteridir (Kogel, 2007: s. 348).

GlUnumuzde miusteriler is dinyasi icin en kit bulunan kaynaktir. Artan rekabet ve azalan Grin/hizmet
farklari dikkatlerin mdusteriye yogunlasmasina ve mausteri merkezlilik, miisteri memnuniyeti
kavramlarinin is diinyasinin yeni kavramlari olmasina yol agmistir (Sandikgi, 2007: 40). Sanayinin ilk
doénemlerinde lretim odakli pazarlama anlayisi varken, ginimiizde rekabet ortami muisteri odakhdir

(Kaya ve Akkoyun, 2007: s. 50).

Firmalar her yil % 10-30 arasinda musteri kaybina ugramakta ama miusterilerini neden kaybettiklerinin
ve her bir misteri kaybinin firmaya etkisinin farkinda degillerdir ve firmalar musteri kaybini engellemek
yerine yeni misteriler kazanmaya agirlik vermektedirler. Memnun misteri isletmenin piyasaya sundugu
bir mal veya hizmeti satin almaya hazir misteridir. Musteri kayiplarinin en 6nemli nedeni ise
memnuniyetsizliktir (Sandikgi, 2007: 42). Misteri memnuniyetinin dneminden dolayi isletmelerin amaci
misterilere en iyi hizmeti sunarak onlari memnun etmek ve musterileri isletmeye sadik birer misteri

haline getirmektir (Kandampully ve Suhartanto, 2000: 346; Gilmez, 2005: 148).

Musteri memnuniyeti; hizmet veya Urtn kullaniminin degerlendirilmesinden sonraki etkidir (Tasliyan,
2007: 186). Literatlirde musteri memnuniyeti isletmenin kendine 6zgli basariya ulasma faktori olarak da

tanimlanir. Misteri memnuniyeti bir davranis degil algilama ve beklentilerde ortaya ¢ikan hissetme
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olayidir. Eger isletme performansi misteri istek ve beklentilerine esit veya bu istek ve beklentilerden
daha yuksek ise misterinin memnun olmasi beklenir (Sandikgi, 2007: 43). Unutulmamalidir ki, memnun
bir misteri bu memnuniyetini ortalama olarak dort kisiye aktarirken, memnun olmayan bir musteri
memnuniyetsizligini en az on kisi ile paylasmaktadir (Arabaci, 2008: 152). Misteri memnuniyeti ve
firmanin finansal performansi arasindaki iliskiye yonelik olarak yapilan bir arastirmada lider sirketlerin
misteri hizmetlerindeki artisa paralel olarak mali performanslarinda artis sagladiklari ortaya konmustur.
isletmelerde miisteri iliskileri, muhtemel misterilerin sirketin adini veya markasini duymasindan
isletmeyle iliski kurmasina kadar gegen, musteri ve isletme arasindaki bitun iliskileri igine alan tutum ve

davranislar ile baslar (Arabaci, 2008: 31).

Musteri sermayesi, bir organizasyonun firma disindaki maddi olmayan varliklardan dolayi sahip oldugu
potansiyeli gosterir (Bontis, Crossan, Hulland, 2003). Bir sirketin misteri sermayesini 6lgmek i¢in mevcut
muiisterilerin rakip isletme musterilerinden farki, pazar payi yizdesi, belli bir dénemde kaybedilen ve
kazanilan misteri sayisi, tatmin edilmis misteri sayisi, musteriler icin katlanilan maliyetler, misteri
sadakati, satislarin yiizde kaginin yeni misterilerle karsilandigi, satis baglantilari, misteri ziyaretlerine
harcanan zaman ve kazanilan musteri sayisi da 6lgimlenebilecek degerler arasindadir (Girol, 2009:

316).).

Musteri memnuniyeti beraberinde misteri sadakatini getirir (Oliver, 1999). Fornell (1992)’e gore ise
yiksek musteri sadakati saglamanin yolu musteri memnuniyetidir. Clarke (2001)’e gore de etkili musteri
memnuniyeti misteri sadakati icin sarttir. Misteri memnuniyeti bir sirketin simdiki ve gelecekteki
performansini énemli 6lclide etkiler (Anderson, Fornell ve Lehmann, 1994). Onceki arastirmalara gore
musteri tatmini énemli bir rekabet avantaji olarak ortaya ¢ikmis (Rust, Zeithaml ve Lemon, 2000) ve
musteri sadakatine ve yeniden satin almalara neden olmustur (Bolton, 1998; Lam vd. 2004). Misteri
tatmini sonucunda elde edilen baslica olumlu sonuglar; gelirlerde artis, miusterilerle ilgili islem
maliyetlerinde azalma ve tekrar satin alicilar arasindaki fiyat esnekliginde azalma (Lewin, 2009: 283)

olarak ifade edilmektedir.

Yapilan c¢esitli arastirmalarda misteri memnuniyetinin finansal performansi etkiledigi ortaya
konulmustur (Christina ve Gursoy, 2009: 247). Bu arastirma sonuglarinin biiyik bir cogunluguna gore
¢ikan iligki pozitif yonde iken mdisteri tatmini ile finansal performans arasinda dogrudan bir iliski
olmadigini ifade eden arastirmacilar da vardir (Tornow ve Wiley, 1991; Wiley, 1991). Kisa donemde
misteri tatmini ile finansal performans Uzerinde belirgin etkiler olmayabilir ancak uzun dénemde

gozlendiginde bu iliskilin gérilmesi beklenmektedir.

1.3. Calisan Tatmini ve Miisteri Memnuniyeti

Musteri tatmini ve isgdren tatmini arasindaki iliski birbirine tezat arastirma sonuglarinin ¢ikmadigi bir
iliskidir. Arastirmalara gore isgoren ve muisteri tatmini arasinda pozitif bir iliski vardir. (Spinelli ve

Canavos, 2000; Matzler ve Renzl, 2007; Tornow ve Wiley, 1991; Wiley, 1991; Wu, 2007). Musteri
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memnuniyeti yaratmak ve hizmet kalitesini beklenenin 6tesine gecirmek, calisanlara glivenerek, sorunla
karsilastiklarinda sorunu ¢ozecek yetkiyi onlara vermekten geger (Batlas, 2010: s. 160). Cahlsanlar
miisterilere yasatacaklari olumlu deneyim ile hem yeni misterileri ¢cekebilecek hem de var olanlari sadik
hale getirecektir. Calisanlara iyi bir galisma ortami saglanmasi halinde isgérenlerin tatmini saglanacak ve
bu da hizmet kalitesini ve sonugta da misteri memnuniyetini ylkseltecektir. Cunki misteriler
kendilerine taninan secgkin hizmeti tanirlar ve degerlendirirler. Béyle bir tanimlamadan sonra, zamanla,
satin almalari siirekli hale gelir, baskalarina isletmeyi referans gostermeleri artar ve sadakat davranislari
sergilerler. Bu sadik davranislar, hizmet isletmeleri icin pazar paylarinda ve karlliklarinda artisa yol agar
(Christina ve Gursoy, 2009). Kurumun gevresi, is atmosferi, yerlesim diizeni, misterinin algi seviyesini

buna baglh olarak musterilerin tekrar tekrar gelmesini ve sadik olmasini saglarlar (Erin ve Wu, 2008).
2. ARASTIRMANIN METODOLOJISI
2.1. Aragtirmanin Modeli

Arastirma modeli; ¢calisanlarin tatmini, misteri memnuniyeti ve firmanin finansal performansi arasindaki
iliskiyi ortaya koyacak sekilde asagidaki gibi tasarlanmistir. Bu modele gére misteri memnuniyeti ve
firmanin finansal performansi arasinda direkt bir iliski s6z konusudur. Ancak galisanlarin memnuniyeti ile
firma performansi arasinda dogrudan kuvvetli bir iliski kurmak ¢ok kolay degildir. Ancak bu iliskiyi dolayl
olarak goérmek mimkindir. Daha 6nce yapilan arastirmalarda da firma c¢alisanlari ile finansal
performans arasinda dolayli bir iliskiden bahsedilmektedir. Ornegin; Brown ve Peterson (1993)
tarafindan daha 6nce yapilan arastirmalarda ¢alisanlarin tatmini ile firma performansi arasinda zayif bir
iliski bulunmustur (r=0.15). Bununla birlikte bu iliskinin kiiclk ve kisisel iliski yogun hizmet isletmelerinde
daha kuvvetli olmasi beklenebilir. Teorik ve uygulamali olarak yapilan arastirmalar isgéren tatmini,
hizmet kalitesi, misteri memnuniyeti ve firma karliliginin birbiriyle iligkili olabilecegini desteklemektedir
(Rachel vd. 2008: 653). Miisteri memnuniyetinin isletme Uzerinde uzun vadeli finansal etkisi vardir

(Nagar ve Rajan, 2005).

Finansal
Performans

Calisan Tatmini Miigteri

Memnuniyeti

Sekil 1: Arastirma Modeli

2.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, Malatya’da faaliyet gosteren siipermarketlerdeki ¢alisan tatmininin ve musteri

memnuniyetinin finansal performans tizerindeki etkisini arastirmaktir.
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Bu arastirma ile galisan tatminine ve miusteri memnuniyetine 6nem verilmesi ile firmalarin finansal
yonden basarilarinin artirilacagini, firmalarin rekabet gilicii kazanacaklarini ve sirekli olma savasinda
avantajli duruma gececekleri diisiniilmektedir. Calisan tatminine ve muisteri memnuniyetine daha ¢ok
onem verilmesini vurgulayan bu arastirma ile konu hakkinda yapilan Tirkce arastirmalara literatir

dizeyinde katki saglanmasi da amaglanmaktadir.
2.3. Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin ana kitlesini Malatya’nin merkezinde faaliyet gosteren slipermarket subeleri (50 sube)
olusturmaktadir. Siipermarketlerin her subesinin sorumlu yodneticisiyle (50 yonetici), toplam 50
stipermarket subesinin 400 calisaniyla (her subeden 8’er calisan) ve bu siipermarketlerden alisveris
yapan musterilerden de tesadiifen secilen 2000 (her subeden 40’ar musteri) misteri ile goriasilmustar.
Anketler, arastirmacilarin egittikleri 40 anketor tarafindan ayni ginlerde gergeklestirilmistir. Veriler
degerlendirilirken her bir market subesinden alinan veriler tek denek olarak diisiinilmustir. Bir subenin
8 calisanindan alinan verilerin ortalama degerleri alinarak ilgili subenin c¢alisan tatmini sttunu
olusturulmustur. Benzer sekilde, bir subenin 40’ar musterisinden alinan verilerin ortalama degerleri
alinarak ilgili subenin misteri memnuniyeti situnu olusturulmustur. Yoneticilerden alinan veriler ise her

subenin finansal performans siitununu olusturmaktadir.
2.4. Veri Toplama ve Analiz Yontemi

Arastirma icin veri toplama literatiir taramasi ve anket uygulamasi seklinde gerceklestirilmistir. Once
konu hakkinda bugiine kadar yapilan 6nde gelen arastirmalar gdzden gegirilmis ve galismanin bu sekilde
kavramsal boyutu ortaya konmustur. Ayrica anket uygulamasi ile veri toplanmis ve toplanan veriler SPSS
19.0 (kesfedici faktor analizi, glivenilirlik analizi, aritmetik ortalama) ve LISREL 8.8. (dogrulayici faktor
analizi, yapisal esitlik modelleme) programlari kullanilarak analiz edilmistir. Anket U¢ kisimdan
olusmaktadir. ilk kisimda yoneticilere ydnelik olan 3 maddelik finansal performans 6lgegi yer almaktadir.
ikinci kisimda calisanlara yonelik olan 5 maddelik calisan tatmini dlcegi yer almaktadir. Ugiincii ve son
kisimda ise musterilere yonelik olan 6 maddelik miisteri tatmini 6lgegi yer almaktadir. Tiim &lgekler, 5°li
Likert sistemine gore derecelendirilmistir. Segenekler ise soyledir: “Cok dustik, Duslik, Orta, Yuksek, Cok

Yiksek”.

2.5. Arastirmadan Elde Edilen Bulgular

2.5.1. Faktor Analizi

Finansal Performans Kesfedici Faktor Analizi: Finansal performans olcegine iliskin kesfedici faktor analizi
sonuglari asagidaki Tablo 1 araciligl ile sunulmaktadir. Tablo 1’e goére finansal performansi dlgen 3
soruluk olgegin 1 faktérli oldugu goérilmektedir. Bu bir faktor, toplam varyansin % 57,53'lni

actklamaktadir. Bu sonug, kabul edilebilir sinirin Gzerindedir. KMO degeri de finansal performans
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6lgeginin faktor analizine uygunlugunun mikemmel diizeyde oldugunu géstermektedir [KMO = 0,731; df
= 10; App. Chi-Square = 110,584; Cronbach alpha = 0,878]. Kesfedici faktor analizi sonuglari finansal

performans oOlgeginin givenilirliginin ve 6lglim kabiliyetinin yiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 1: Finansal Performans Olcegi Kesfedici Faktér Analizi Sonuglari

c Baslangi¢ Ozdegerler Fakt6r Degerleri

Q Var L L
b yans Kiimulatif Varyans Kiimulatif
= Toplam 9%'si % Toplam o%'si %

1 2,893 57,86 57,86 2,877 57,53 57,53

Finansal Performans Dogrulayici Faktor Analizi: Finansal performans 6lgegine uygulanan dogrulayici
faktor analizi sonuglari, asagidaki Tablo 3’de gosterilmektedir. S6z konusu tablo yorumlanirken yine

asagida gorulen Tablo 2’den yararlaniimistir.

Tablo 2: Dogrulayici Faktér Analizi Kabul Edilebilir Sinirlar

Kabul Edilebilir Sinirlar
p>0.05

< 2: mikemmel uyum
<2,5: mikemmel uyum
(6rneklem kuguk ise)

< 5: orta diizey uyum

Model Uyum indeksleri
Chi-Square

Chi-Square/Serbestlik Derecesi

Manidarlhk Diizeyi > 0.90: iyi uyum
AGFI (Uyarlanmis Uyum lyiligi indeksi >0.95: mikemmel uyum
GFI (Uyum iyiligi indeksi) >0.90: iyi uyum
. . > 0.90: iyi uyum
CFI (Karsilastirmali Uyum Indeksi) > 0.95: mitkemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) > 0.90: iyi uyum
<0.05: mikemmel uyum
RMSEA (Ortalama Hata Karekék Degeri) <0.08 iyi uyum

<0.10 zayif uyum

(Gokluk vd., 2010:271-272)
Asagidaki Tablo 3 degerlendirildiginde, finansal performans 6lceginin 3 maddeden olusan bir faktorlu

yapisinin bir model olarak dogrulandigi ve s6z konusu modelin uyumunun iyi oldugu goériilmektedir.

Tablo 3: Finansal Performans Olgegi Model Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri Degerler Uyum Diizeyi
Chi-Square 8,45 (p = 0,13) iyi uyum
Serbestlik Derecesi 5

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 1,69 Mikemmel uyum
Manidarlhk Diizeyi 0,217 Mikemmel uyum
AGFI (Uyarlanmis Uyum lyiligi indeksi 0,84 iyi uyum

GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,95 iyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,97 Mikemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,93 iyi uyum

RMSEA (Ortalama Hata Karekdék Degeri) 0,091 Zayif uyum
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Miisteri Tatmini Kesfedici Faktdor Analizi: Musteri tatmini Olcegine iliskin kesfedici faktoér analizi
sonuglari asagidaki Tablo 4 araciligi ile sunulmaktadir. Tablo 4’e gére musteri tatminini lgen 6 soruluk
olgegin 1 faktorli oldugu goriilmektedir. Bu bir faktor, toplam varyansin % 62,04’tGni agiklamaktadir. Bu
sonug, kabul edilebilir sinirin lzerindedir. KMO degeri de misteri tatmini 6lgeginin faktor analizine
uygunlugunun mikemmel diizeyde oldugunu gostermektedir [KMO = 0,882; df = 15; App. Chi-Square =
5569,565; Cronbach alpha

= 0,875]. Kesfedici faktor analizi sonuglari finansal performans olgeginin

givenilirliginin ve 6lglim kabiliyetinin yiksek oldugunu gostermektedir.

Tablo 4: Miisteri Memnuniyeti Olgegi Kesfedici Faktér Analizi Sonuglari

c Baslangi¢ Ozdegerler Fakt6r Degerleri

& Varyans Kiimulatif Varyans Kiimulatif
S| Topl v Topl y

5 oplam %’si % oplam %'si %

1 3,722 62,04 62,04 3,722 62,04 62,04

Miisteri Memnuniyeti Dogrulayici Faktor Analizi: Mlsteri memnuniyeti 6lgegine uygulanan dogrulayici
faktoér analizi sonuglari, asagidaki Tablo 5'de gosterilmektedir. Tablo 5 degerlendirildiginde, mdsteri

memnuniyeti 6lgeginin 6 maddeden olusan bir faktorli yapisinin bir model olarak dogrulandigi ve séz

konusu modelin uyumunun iyi oldugu goéri

Imektedir.

Tablo 5: Miisteri Memnuniyeti Olcegi Model Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri Degerler Uyum Diizeyi
Chi-Square 10,83 (p=0,31) | iyi uyum
Serbestlik Derecesi 9

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 1,203 Mikemmel uyum
Manidarhk Diizeyi 0,2877 Mikemmel uyum
AGFI (Uyarlanmig Uyum lyiligi indeksi 0,84 iyi uyum

GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,93 iyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,99 Mikemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,94 iyi uyum

RMSEA (Ortalama Hata Karekok Degeri) 0,064 iyi uyum

Calisan Tatmini Kesfedici Faktor Analizi: Calisan tatmini dlcegine iliskin kesfedici faktor analizi sonuglari
asagidaki Tablo 6 araciligi ile sunulmaktadir. Tablo 6’ya gore galisan tatminini 6lgen 5 soruluk 6lgegin 1
faktorli oldugu gorilmektedir. Bu bir faktor, toplam varyansin % 51,48’ini agiklamaktadir. Bu sonug,
kabul edilebilir sinirin  Gzerindedir. KMO degeri de c¢alisan tatmini olgeginin faktor analizine
uygunlugunun mikemmel diizeyde oldugunu gostermektedir [KMO = 0,808; df = 15; App. Chi-Square =
747,211; Cronbach alpha = 0,792]. Kesfedici faktér analizi sonuglari finansal performans 6lgceginin

glvenilirliginin ve 6l¢iim kabiliyetinin yliksek oldugunu gostermektedir.
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Tablo 6: Calisan Tatmini Olgegi Kesfedici Faktér Analizi Sonuglar

c Baslangi¢ Ozdegerler Fakt6r Degerleri

Q Var . .
& yans Kiimiilatif Varyans Kiimiilatif
= Toplam 9%si % Toplam %'si %

1 3,089 51,48 51,48 3,089 51,48 51,48

Calisan Tatmini Dogrulayici Faktor Analizi: Calisan tatmini dlgegine uygulanan dogrulayici faktor analizi

sonuglari, agagidaki Tablo 7’de gosterilmektedir. Tablo 7 degerlendirildiginde, galisan tatmini 6lgeginin 5

maddeden olusan bir faktorli yapisinin bir model olarak dogrulandigi ve s6z konusu modelin uyumunun

iyi oldugu gorilmektedir.

Tablo 7: Calisan Tatmini Olgcegi Model Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri

Degerler

Uyum Diizeyi

Chi-Square

12,20 (p = 0,052)

iyi uyum

Serbestlik Derecesi

5

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 2,44 Mikemmel uyum
Manidarlik Diizeyi 0,051 iyi uyum

AGFI (Uyarlanmig Uyum lyiligi indeksi 0,90 fyi uyum

GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,92 iyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,98 Mikemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,92 iyi uyum

RMSEA (Ortalama Hata Karekék Degeri) 0,107 Zayif uyum

2.5.2. Miisteri Memnuniyeti ile Finansal Performans Arasindaki Direkt iliski

Misteri memnuniyeti ile finansal performans arasindaki dogrudan iliskiyi test eden yol diyagramina

(yapisal esitlik modelleme) iliskin sonuglar asagidaki Tablo 8 ve Sekil 2'de yer almaktadir.

0.21 9= () \
0.29 = G, “\\\\?.
0.
0.55 —i= cC8 -0
0.
e Cg /0

0. 65 —i= Ccl0

N

0. 65— Cll

=80 . 95

=80 _ 26

clz
0.14
C13
/
-0.36
-0.75
cl4d

—=8-0 . 943
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Sekil X: “Musteri Memnuniyeti — Finansal Performans” Modeli Yol Semasi

Tablo 8 ve Sekil 2 degerlendirildiginde, Musteri memnuniyeti finansal performans Uzerinde iyi kabul
edilebilecek diizeyde etkili oldugu bir baska deyisle modelin dogrulandigi ve uyumunun iyi kabul

edilebilecek diizeyde oldugu séylenebilir.

Tablo 8: “Miisteri Memnuniyeti — Finansal Performans” Modeli Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri Degerler Uyum Diizeyi
Chi-Square 42,20 (p =0,51) Mikemmel uyum
Serbestlik Derecesi 43

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 0,98 Mikemmel uyum
Manidarlik Diizeyi 0,501 Mikemmel uyum
AGFI (Uyarlanmis Uyum lyiligi indeksi 0,90 iyi uyum

GFI (Uyum lyiligi indeksi) 0,90 fyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,99 Mikemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,90 fyi uyum

RMSEA (Ortalama Hata Karekék Degeri) 0,000 Mikemmel uyum

2.5.3. Calisan Tatmini ile Finansal Performans Arasindaki Direkt iliski

Calisan tatmini ile finansal performans arasindaki dogrudan iliskiyi test eden yol diyagramina iliskin

sonuglar asagidaki Tablo 9 ve Sekil 3’de yer almaktadir.

0. 51— Ccl clz =0 . 95

Cl3 -0 24

A

/
-0.87
_0A29
-0.75
0.5a-t=] c3 T cl4 -0 a4

Y4

Sekil 3: “Calisan Tatmini — Finansal Performans” Modeli Yol Semasi

Tablo 9 ve Sekil 3 degerlendirildiginde, ¢alisan tatmininin finansal performans lzerinde iyi kabul
edilebilecek diizeyde etkili oldugu bir baska degisle modelin dogrulandigi ve uyumunun iyi kabul

edilebilecek diizeyde oldugu séylenebilir.
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Tablo 9: “Calisan Tatmini — Finansal Performans” Modeli Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri

Degerler

Uyum Diizeyi

Chi-Square

49,49 (p = 0,05)

fyi uyum

Serbestlik Derecesi

34

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 1,46 Mikemmel uyum
Manidarlik Diizeyi 0,052 fyi uyum

AGFI (Uyarlanmis Uyum iyiligi indeksi 0,93 fyi uyum

GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,93 iyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,91 fyi uyum

NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,90 fyi uyum

RMSEA (Ortalama Hata Karekok Degeri) 0,096 Zayif uyum

2.5.4. Calisan Tatmini ile Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Direkt iliki

Calisan tatmini ile musteri memnuniyeti arasindaki dogrudan iliskiyi test eden yol diyagramina iligkin

sonuglar asagidaki Tablo 10 ve Sekil 4’de yer almaktadir.

3

05— C3

[ 34

S L

ca

c7

(M

ca

cio

Cl1

e 118

e 118

e 1 I

-0

e 1 I

=i

Zz

29

55

2]
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Sekil 4: “Calisan Tatmini — Musteri Memnuniyeti” Modeli Yol Semasi

Tablo 10 ve Sekil 4 degerlendirildiginde, ¢alisan tatmininin misteri memnuniyeti Uzerinde iyi kabul

edilebilecek diizeyde etkili oldugu bir baska degisle modelin dogrulandigi ve uyumunun iyi kabul

edilebilecek diizeyde oldugu soylenebilir.

Adiyaman Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Yil: 4, Say1: 7, Aralik 2011, s. 315-336




Osman ULUYOL, Neslihan DERIN, Erkan Turan DEMIREL 328

Tablo 10: “Calisan Tatmini — Finansal Performans” Modeli Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri Degerler Uyum Diizeyi
Chi-Square 41,36 (p=0,16) Mikemmel uyum
Serbestlik Derecesi 43

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 0,96 Mikemmel uyum
Manidarlik Diizeyi 0,543 Mikemmel uyum
AGFI (Uyarlanmis Uyum iyiligi indeksi 0,90 fyi uyum

GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,97 iyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,96 Mikemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,91 fyi uyum

RMSEA (Ortalama Hata Karekok Degeri) 0,000 Mikemmel uyum

2.5.5. Galisan Tatmini ile Finansal Performans Arasindaki iliskide Miisteri Memnuniyetinin Aracilik

Rolii

Calisan tatmini ile finansal performans arasindaki iliskide misteri tatmininin aracilik etkisini test eden yol

diyagramina iliskin sonuglar asagidaki Tablo 11 ve Sekil 5’de yer almaktadir.

Tablo 11 ve Sekil 5 degerlendirildiginde, Calisan tatmini ile finansal performans arasindaki iliskide
mdsteri tatmininin aracilik etkisinin iyi kabul edilebilecek diizeyde etkili oldugu bir baska deyisle modelin

dogrulandigi ve uyumunun iyi kabul edilebilecek diizeyde oldugu sdylenebilir.

cE -0 21
c? -0 . 29
—-
0.45 cl \ 0_8/
0.78/ (-1 =80 _ 55
X 0.67
0. 40 —i= c2 \\ @ 0. 74 ——= ce =4-0.45
0. -0.14 0. 56
s 0.51&”“ c1o -0 55
o. 0.28
0.5a = c3 -
c11 -0 55
’ @
,/o. 91 clz -0 _ 95
ova e ca -0.36
-0_15\ cl2 =80 . 26
0. 62 —=] c5 €14 =0.44

Sekil 5: “Calisan Tatmini — Musteri Memnuniyeti— Finansal Performans” Modeli Yol Semasi
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Tablo 11 ve Sekil 5 degerlendirildiginde, Calisan tatmini ile finansal performans arasindaki iliskide
misteri memnuniyetinin aracilik etkisinin iyi kabul edilebilecek dizeyde etkili oldugu bir baska deyisle
modelin dogrulandigi ve uyumunun iyi kabul edilebilecek diizeyde oldugu soéylenebilir. Burada
vurgulanmasi gereken nokta; “Finansal performans ile ¢alisan tatmini arasindaki iliskide misteri
memnuniyetinin araci degisken olarak rol aldigidir.” Finansal performansin olusmasinda c¢alisan tatmini
gerekli, ancak tek basina yeterli degildir. Misteri memnuniyeti ile birlikte gerceklesirse, calisan tatmini
finansal performansin olusumuna ciddi anlamda katkida bulunabilmektedir. Arastirma bulgularn, bu

gorisl desteklemektedir.

Tablo 11: “Calisan Tatmini — Misteri Tatmini — Finansal Performans” Modeli Uyum indeksleri

Model Uyum indeksleri Degerler Uyum Diizeyi
Chi-Square 104,36 (p = 0,42) iyi uyum
Serbestlik Derecesi 102

Chi-Square/Serbestlik Derecesi 1,023 Mikemmel uyum
Manidarlk Diizeyi 0,417 Mikemmel uyum
AGFI (Uyarlanmig Uyum lyiligi indeksi 0,92 iyi uyum

GFI (Uyum iyiligi indeksi) 0,91 iyi uyum

CFI (Karsilastirmali Uyum indeksi) 0,96 Mikemmel uyum
NFI (Normlandiriimis Uyum indeksi) 0,96 Mikemmel uyum
RMSEA (Ortalama Hata Karekok Degeri) 0,022 Mikemmel uyum

2.6. Olceklerin Aritmetik Ortalamalarinin Degerlendirilmesi

Katihmci firmalarin finansal performanslari ile miisteri memnuniyeti ve ¢alisan tatmini dizeylerinin ne
oldugunu gorebilmek icin aritmetik ortalamalara bakilmistir. Aritmetik ortalamalarin dizeylerinin
istatistiksel agidan manidar olup olmadigini anlayabilmek icin de “one sample t testi” yapilmistir (Test

degeri = 3,40). Ortalamalar degerlendirilirken asagidaki araliklar dikkate alinmistir:

1.00 < aritmetik ortalama < 2.60 : Diisiik®

2.60 < aritmetik ortalama < 3.40 : Orta®

3.40 < aritmetik ortalama < 5.00 : Yiiksek"

Finansal Performans Olgegi: Finansal performans dlcegine iliskin ortalamalar asagidaki Tablo 12’de yer

almaktadir. Tabloya gére tim maddelerin ve 6lgegin genelinin manidar sekilde orta diizeyde oldugu

anlasiimaktadir.
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Tablo 12: Finansal Performans Olcegi Aritmetik Ortalamalari

Standart One Sample t Test
Maddeler N Ortalama (Test degeri: 3,40)
Sapma
t df P
Sirketinizin Aktif Karlihg 50 3,08° 0,877 3.0800 | 49 | .013¢
SDI;':E:.,"JZI“ Genel Olarak Karlilik 50 2,92b 0,724 59200 49 000"
Sirketinizin Net Kari 50 2,90° 0,789 2.9000 | 49 | .000°
Genel 50 3,02° 0,560 4,710 49 | 0,000°

2 diisiik; *: orta; : yiiksek; °: istatistiksel agidan manidar

Miisteri Memnuniyeti Olgegi: Misteri memnuniyeti dlcegine iliskin ortalamalar asagidaki Tablo 13’de

yer almaktadir. Tabloya gore tim maddelerin ve &lgegin genelinin manidar sekilde yliksek duzeyde

oldugu anlasiimaktadir.

Tablo 13: Miisteri Memnuniyeti Olcegi Aritmetik Ortalamalari

Standart One Sample t Test
Maddeler N Ortalama Sabma (Test degeri: 3,40)
P T df P
Bu Isyerinde Kendinizi Glivende 50 | 4,34° 0626 | 10613 | 49 | .000°
Hissetme Diizeyiniz
Sirketin Sundugu Hizmetin Kalitesi 50 4,24° 0,476 12.468 49 .000°
E::ZZL“:;S“ Memnun Olma 50 4,08 0,396 | 12.145 | 49 .000°
sirket Calisanlarinin Siz 50 | 4,06° 0512 | 9124 | 49 | .000°
Miisterilerle ligilenme Diizeyi
S;::::L"n:':zmet'"' Begenme 50 4,04° 0,283 | 16000 | 49 .000"
irketin Beklentilerinizi Karsil
SD';z:,'i" elentilerinizi Kargtlama | 5 | 3.90° 0,444 | 8273 | 49 | .000°
Genel 50 4,11° 0,35 14,589 | 49 | 0,000°

2 diisiik; *: orta; : yiiksek; °: istatistiksel agidan manidar

Calisan Tatmini Olgegi: Misteri memnuniyeti 6lgegine iliskin ortalamalar asagidaki Tablo 14’de yer
almaktadir. Tabloya gore ikinci madde harig tim maddelerin ortalamalari ve 6lgegin genel ortalamasi
manidar gdriinmektedir. ilk iki maddenin ortalamasi yiiksek aralikta, iiglincii ve dérdiincii maddenin
ortalamasi orta aralikta, son maddenin ortalamasi diisiik aralikta ve 6lcegin genel ortalamasi ise yiiksek

araliktadir.
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Tablo 14: Calisan Tatmini Olcegi Aritmetik Ortalamalari

One S le t Test
Standart nesamplet fes

Maddeler N Ortalama Sapma (Test degeri: 3,40)
T df P

Genel Olarak Bu isyerinde
Calismaktan Memnun Olma 50 3,78° ,679 3.958 49 .000°
Dereceniz
Gelecekte Uzun Zaman ¢ e
Bu Sirkette Kalma isteginiz >0 3,58 /642 1.983 49 053
Bu isyerinde Aldiginiz Ucret 50 2,90° ,707 3.904 49 .000°
Bu Sirkette Kendinizi
Bir Aile Uyesi Gibi Hissetme 50 2,86° ,670 -3.000 49 .004°
Durumunuz
isi Birakmay Diisiinme a d
sikhiginiz 50 2,14 ,833 -5.696 49 .000
Genel 50 3,44° 0,50 0,513 49 0,000

: disiik; ®: orta; yiiksek; 9, istatistiksel acidan manidar; °: istatistiksel agidan manidar degil
TARTISMA VE SONUG

Arastirma konusuyla ilgili literatlir taramasi sonuglari, misteri memnuniyeti ve is (calisan) tatmini
konularinin yogun bir sekilde arastirildigini géstermektedir. Buna ragmen, ¢alisanlarin tatmini ile misteri
memnuniyetinin finansal performans lizerindeki etkisinin yeterince ilgi ¢ekmedigi gdze carpmistir.
Ozellikle Tirkge literatiir icin agirhkli olarak hissedilen bu eksikligin giderilmesine katkida bulunmak
amaciyla bu calisma gerceklestirilmistir. Calismanin amaci, “isgéren tatmini ve musteri memnuniyeti
arasindaki iliskiyi test etmek ve her ikisinin hizmet yoni agir basan ticari isletmeler olan

supermarketlerin finansal basarisi lizerindeki etkisini arastirmaktir”.

Yukarida ifade edilen goéruslerin ¢izdigi cerceveyle, bu arastirmada g direkt ve bir dolayli iliski irdelenmis

ve muisteri memnuniyetinin bu dolayli iliski Gzerindeki aracilik rolii ortaya konulmaya ¢alisiimistir.
1. Misteri memnuniyeti ile finansal performans arasindaki direkt iligki
2. Calisan tatmini ile finansal performans arasindaki direkt iliski
3. Calisan tatmini ile memnuniyeti arasindaki direkt iligki

4. (Calisan tatminiile finansal performans arasindaki iliskide musteri memnuniyetinin aracilik roli

Arastirma bulgulari, misteri memnuniyeti ile finansal performans arasinda “iyi” dizeyde (mikemmele
yakin) uyumlu bir model oldugunu gostermektedir. Calisan tatmini ile finansal performans arasinda
kurulan direkt modelin uyumu ise kabul edilebilir sinirda (iyi) gérinmekle birlikte -RMSEA degeri

itibariyla- yeteri kadar glgli gorlinmemektedir. Calisan tatmini ile misteri memnuniyeti arasindaki
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model de “iyi” duzeyde (miikemmele yakin) uyumlu bir model olarak gorinmektedir. Calisan tatmini ile
finansal performans arasindaki iliskide musteri memnuniyetinin aracilik rolinin irdelendigi model ise
“iyi” dizeyde (mikemmele yakin) bir modeldir. Bu cimleden olmak lzere “calisan tatmini ile finansal

performans arasinda musteri memnuniyetinin aracilik etkisinin gl oldugu” séylenebilir.
Calisma bulgularinin literatiir bulgulariyla karsilastirilmasi gerektiginde ise sunlar ifade edilebilir:

Literatlirde, calisanlarin isletmede tutulmasi ile misteri bagliligi arasinda yakin bir iliski bulunduguna
rastlanmaktadir. Tatmin olan ¢alisanlarin daha iyi hizmet saglamakta ve bu da musteriler agisindan
tatmin edici hizmet sonucunu dogurmaktadir. Ayni bigimde tatmin eden hizmet de misteri sadakatinin

giclenmesinde ve islerin iyi gitmesinde etkili olmaktadir. (Christina ve Dogan, 2009: 246).

Tatmin olmus ¢alisanlar ve memnun mudsterilerin finansal performansa etkisini dile getiren az sayidaki
ampirik arastirmada ise sadece memnuniyet ve performans arasinda iliski aranmis (Bernhardt vd., 2000;
Zahorik ve Rust, 1992), ancak elde edilen sonuglarda birbiriyle uyumlu olmayan bulgular rapor edilmistir

(Anderson vd., 1994; Boulding vd., 1993).

Yapilan cesitli arastirmalar; isgéren tatmininin sirketlerin finansal hedeflerine ulasmalarinda dolayh
olarak etkili olduguna isaret etmektedir. (Koys, 2003). Bu iddianin ardinda yatan temel gerekge ise
“isletmede iyi muamele goren calisanlarin musterilerine iyi davranis gostereceginin beklenmesidir”.
Musterilerin, is tatmininin yiksek oldugu sirketlerde daha olumlu tecriibe yasadigi bir gercektir. (Gursoy

ve Swanger, 2007; Koys, 2003; Schneider, 1991).

Kisa literatir ozetinden de anlasilacagi gibi c¢alisma bulgularn literatiir bulgulariyla blyiik ol¢lide
uyumludur. Ancak, Turkge literatliirde bu arastirmanin modeline benzer arastirmalara rastlanmamis
olmasi nedeniyle, galismanin ilk ¢alisma oldugu iddia edilmemekle birlikte benzer galismalar icin 6ncil

olacagi diisiinilmektedir.
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