Siileyman Demirel Universitesi
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Y.2003, C.8, S.3 5.27-48.

INSAN ODAKLI YONETIM VE
MUSTERI MEMNUNIYETI:
MALATYA ILINDE BiR UYGULAMA

Do¢.Dr.Mehmet Ti}(in
Yrd.Do¢.Dr.Mevliit TURK ™

OZET

Ulkemizdeki bir zincir magazamin Malatya’daki  hipermarketinde
yapilan bu  ¢alismanmin iki boyutu bulunmaktadir. Birincisi, personelin
memnuniyeti,  ikincisi  ise  miisterilerin  ¢alisanlardan  duydukiari
memnuniyettir. Calisma sonucunda; personelin  yonetimden duydugu
memnuniyetin artisina bagli olarak, miisterilerin de personelden ve
magazadan aligveris yapmaktan duydugu memnuniyetin yiikselecegine iliskin
bir egilim tespit edilmistir.

1. GIRIS

Globallesme ile birlikte siddeti daha da artan rekabete, bir de hizli
degisim sonucu ortaya c¢ikan belirsizlik eklendiginde, isletmelerin pazar
odakli olmaktan baska sanslarinin kalmadig agiktir'. Zincir magazalar olarak
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tanimlanan isletmecilik tiirii, biitiin diinyada oldugu gibi iilkemizde de kabul
goren ve 6nemi her gegen giin artan bir durum olarak ortaya ¢ikmaktadir.
Miisterilerin zincir magazalara olan talebi ve buna paralel olarak zincir
magazalarin sayist da her gegen giin artmaktadir. Ortaya ¢ikan rekabet
ortaminda kendilerine avantaj saglamak isteyen isletmeler de miisterilerin
tatmin diizeylerini en iist seviyeye c¢ikararak, onlarda bagimlilik yaratmaya
caligmaktadirlar. Aynm1 zamanda bu isletmeler ayakta kalabilmek igin,
faaliyetlerinde, miisteri tatmini konusunda odaklasma gerekliligini
kavramiglardir. Misteri tatminini gerceklestirme zorunlulugu firmalari,
cagdas bir yonetim anlayisina yoneltmektedir.

Firmalarin yonelmek zorunda kaldiklar1 ¢agdas yonetim anlayisinda;
basarinin temelinde, yani rekabet iistiinliigiiniin kazanilmasinda isgiictiniin
artan 6nemi yer almaktadir. Bu anlayisa gore rekabet iistiinliigii, “insan”
unsurunu  farkli  yorumlayislarinda  goriilmektedir. Cagdas yonetim
anlayisinda misteri tatmini, “i¢ miisteri” olarak tanimlanan personelin
tatminine biiyiik dl¢tide baglhidir.

Ulkemizin hizla gelisen ve sanayilesen kentlerinden birisi olan
Malatya, artan niifusu ile zincir magazalarin hedef pazarlarindan birisi haline
gelmistir. Bu nedenle son donemde Malatya’da zincir magazalarin sayisinda
artis kaydedilmektedir. Bu ¢alismanin amaci; Ulke genelinde faaliyet
gosteren bir zincir magazanin Malatya’daki hipermarketinde personelin is
tatminini ve miisterinin firma personeli agisindan tatminini inceleyerek, “iki
kesimin tatmin diizeyleri arasinda iliski bulunup bulunmadig1” konusunda bir

sonuca ulagmaktir.

2. KURAMSAL CERCEVE
2.1. insan Odakli Yonetim

Yonetim ile ilgili biitiin tanimlarin isledigi husus; yonetimin begeri
bir olay ve insan odakli oldugudur. Teoride ve literatiirde bu sekilde ele
alinan tanimlar, pratikte uygulanmamis ve yonetim sadece sonug ve sermaye
odakli olarak degerlendirilmistir. Fakat giiniimiizde sirketlerin yoneticilerini
ve firma ile ilgili ¢ikar cevrelerini etkileyen kiiresellesme ve rekabet gibi
giiclii unsurlar yoneticileri, yonetim kavramini insan odakli olarak
degerlendirmeye zorlamaktadir.

Son yillarda biiyiik bir hizla yasanmaya baslayan ve etkisini artiran
kiiresellesme ve rekabet siirecinde, uluslararasi boyutta rekabet tistiinliigiinii
yakalayan firmalarin, “insan” unsurunu farkl yorumladiklari goriilmektedir”.

2 Ahmet Selamoglu (1998), Kiiresellesme Siirecinde fnsan Kaynagi, Tiirkiye Agir Sanayi ve

Hizmet Sektorii Kamu isverenleri Sendikast, Istanbul.
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Kiiresellesmeye bagli olarak beseri sermayenin uygun kullanimi, simdilerde
rekabetin 6nemli bir dayanagini temsil etmektedir.

Son yillarda yapilan ¢alismalarda, firmalarin kendi faaliyetlerini
stirdiirmek ve rekabette varolmak icin bir stratejiye sahip olmalar1 gerektigi
tizerinde durulmakta ve stratejik agidan da insan kaynaklarinin
degerlendirilmesi, basta firma i¢i olmak iizere gerceklestirilmeye
calisilmaktadir. Wright 1994’te, Barney de 1991°de firmalarin insan
kaynaklar1 sermayesinin, rekabet¢i avantaja dayanan bir kaynak oldugunu
ifade etmislerdir’. Stratejik insan kaynaklari yonetimi (SIK'Y) uygulamasinda
oncii firmalar, ilk hareket etmenin avantajini elde ederler.

Stratejik insan kaynaklart modeli; 1980’lerde artmakta olan uluslar
arasi rekabet, hizl1 pazar degismeleri, bilgi gelisimi ve teknolojik degisimdeki
hizli artislarla meydana gelen belirsizliklere Kuzey Amerika’dan verilen bir
cevap olarak diisiiniilmektedir’. insan kaynaklari yonetimi; gevreyi
degerlendirme, i¢ kaynaklarin degerlendirilmesi ile planlama ve orgiitsel
diizenlemeyi gerektirir’. Beer tarafindan gelistirilen insan kaynaklar
modelinin anahtar o6zelligi de “stratejik entegrasyondur”. Stratejik
entegrasyon; “insan kaynaklari stratejisinin dig ve i¢ elemanlar1 arasindaki

uygunluktur™.

Stratejik insan kaynaklarina iligkin literatiirde, tizerinde tam olarak
anlasilmis bir tanim bulmak pek miimkiin degildir’. Klasik anlamda insan
kaynaklar1 yonetimi tanimlanirken, bir personel fonksiyonu olarak ele
alinmistir®.  Stratejik yonetimin literatiirde neredeyse biitin kavramlart
etkilemesi sonucu, insan kaynaklar1 yonetimi de stratejik bir boyut kazanmis
ve secme, degerlendirme, egitim gibi fonksiyonlar; stratejik seg¢me,
degerlendirme ve egitim sekline gelmistir’.

Giintimiizde miisteri hizmetlerinin 6nem kazanmasi, firmalar1 insan
ue .. 10 .. . .
kaynaklar1 yo6netimine zorlamustir . Stratejik insan kaynaklarinin; is
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yasaminin niteligini yiikseltici ve ¢alisanlarin iliskilerini diizenleyici
fonksiyonu'', miisteri hizmetlerinin kalitesini de artirmakta ve miisteri
tatminini de yiikseltmektedir.

2.2. Miisteri Memnuniyeti

Giintimiiz rekabet sartlari, miisterilerin 6nemini giderek artirmistir.
Hatta firma ac¢isindan miisteri, aktiflerinin en degerlilerinden birisi olmustur.
Miisterisi olmayan firma igin ciro ve dolayisiyla da kér s6z konusu olamaz'’.
Pazarlama kavraminin koge tast olarak, miisteri tatmini, bir firmanin en iist
diizey amaci olarak hem uygulamacilar ve hem de akademisyenler tarafindan
benimsenmektedir’. isletmelerin iiriin veya hizmet gelistirmesinde ve
pazarlanmasinda, tiiketicilerin ihtiyag ve istekleri 6n planda tutularak,
bunlarin miisteri yapilmasina yonelik ¢abalara 6nem verilmelidir. Ancak,
isletmelerin miisteri tatminini tek amac olarak goriip, en istlin nitelikli
mallarini karsiz olarak satmalari da diisiiniilemez'.

Giiniimiizde pazarlama literatiirii bu konuda yapilmis arastirma ve
agiklamalarn  baskinmma ugramis  bulunmaktadir'®. Miisteri tatmini,
pazarlamada en genis kapsamli sekilde ¢alisilan ve benimsenen konulardan
biridir. Bu konuda, 1970°li yillarin baslarindan itibaren 20 yil icinde
15.000°den fazla makale yayimlanmistir'®. Miisteri tatmini veya tatminsizligi
konusuna oéncelik verilmesinin ii¢ sebebi vardir'’:

1.Yeni miisterilerin cezbedilmesinin son derece pahali ve gii¢ olmasi
nedeni ile mevcut miisterilerin “hatirlama yetenegi” kavraminin,
Onemli bir pazarlama hedefi olarak ortaya ¢ikmasi.

2.Misterinin hatirlama yeteneginden yararlanmanin en uygun
yolunun, tiiketici tatmini oldugunun tartisilmaz bir gercek olmasi.

3.Miisteri tatmini veya tatminsizligini saglamada, mal ve hizmet
kalitesinin rekabetle ilgili merkezi bir roliiniin olmasi.

Miisteri tatmini ya da tatminsizligi, satinalma sonrasi bir iiriin veya
hizmetin kalite, performans vb. konularda degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikar.
Bu degerlendirmede misteri, tiriin veya hizmetten beklentileri ile algilarinin,
bir kiyaslamasini yapar. Arastirmacilarin ¢ogu, bu tatmin ve tatminsizlik
yargilarini, bekleyisler ile sonuclar  arasindaki  farkliliklarin

""" Tugray Kaynak vd. (1998), insan Kaynaklar1 Yonetimi, Istanbul Uni. Isl. Fak. Yay. No: 276,
Istanbul.

2 Otto Neumayer (1996), “Miisteri Tatmini”, Standart Ekonomik ve Teknik Dergi, Yil:35,
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karsilastirilmasinin ~ siibjektif ~ bir  degerlendirilmesi  olarak  kabul
etmektedirler'®.

Miisterinin satinalma oncesi beklentileri ve elde edilen performans

arasinda, satinalma sonrasi yaptig1 karsilastirmada ii¢ farkli durum ortaya
19
¢ikar

1. Performans daha yiiksek ¢ikabilir. Bu durum miisterinin yiiksek
bir tatmin diizeyine ulagmasini saglar.

2. Performans, beklentileri karsilayamayacak diizeyde (diisiik)
cikabilir. Beklentilerine cevap alamayan miisteri, dogal olarak
tatmin olamaz.

3. Performans beklentilerine esit ¢ikabilir. Boyle bir durum, 1limli
tatmin veya ilgisizlikle sonu¢lanir. Bagka bir ifade ile miisteri,
tatmin bakimindan nétr bir durumdadir.

Normatif veya felsefi bakis agisindan, miisteri tatmini amaci
aleyhinde tartismak miimkiin degildir. Bir isletme nihayette basarili olmak
icin, miisterilerini tatmin etmelidir®. Tiiketicinin tatmini ya da tatminsizligi,
sonraki davraniglarini da etkileyecektir. Tatmin olmugsa bir dahaki sefere
yeniden alacaktir. Ayrica; firma, marka, iiriin veya hizmetle ilgili olumlu
diistincelerini  bagkalarna da yansitacaktir. Pazarlamacilar “ en iyi
reklamimiz tatmin olmus miisterilerimizdir” derler”’. Miisterileri tatmin
etmenin, bir isletmenin esas amaci oldugu tartigilabilir. Cesitli isletme
fonksiyonlarini bir arada tutan bir yapistirict olmasi ve isletme kaynaklarinin
tanzimine y6n vermesinden dolayi, miisteri tatmini savunulabilir ve uygun bir
isletme amacidir™.

Uygulamacilar ve akademisyenler, miisteri tatmini ile marka veya
magaza bagliliginin, ayrilmaz derecede birbirine bagimli oldugunu kabul
etmektedirler. Keza onlar, bu iliskinin asimetrik oldugunu da ifade derler.
Her ne kadar sadik miisteriler, ¢ok tipik bir sekilde tatmin edilmis iseler de,
tatmin her zaman ve her yerde baghlik seklinde sonuglanmayabilir®. Miisteri
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tatmini ile marka veya magaza bagliligi arasindaki iliskiyi aciklamaya
yonelik bazi calismalarda, tatmin seviyesi yiikseldikge bagliligin arttigi
belirlenmistir™.

Teknolojik gelismeler, mal ve hizmet g¢esit ve kalitesindeki artislar,
tiiketiciyi korumaya yonelik c¢abalar ve tiiketici orgiitlenmelerindeki artislar
vb. birgok faktorler miisteri beklentilerinin artmasina sebep olmaktadir. Bazi
elestirmenler; artan miisteri beklentilerinin, gelecek donem satinalimlarinda
miigteri tatmininin daha da zorlagacagini ve zamanla firmanin zarar
gorebilecegini ileri siirmektedirler”. Ancak cagdas pazarlama anlayisi
geregince, yeni misteri elde etmekten ¢cok mevcut miisterileri elde tutmak
daha biiytik oncelik kazanir. Ciinkii, eski miisterileri elde tutmak daha az
masraflidir. Ozellikle, fazla biiyiime gostermeyen olgun pazarlarda miisteri
kaybi felakete sebep olabilir. Bu bakimdan gergek ve siiregelen tatmine
dayali nzlé'jgteri baglilig1, bir firmanin elde edebilecegi en biiyiik degerlerden
birisidir™.

3. UYYGULAMA
3.1.Metodoloji
3.1.1. Arastirmanin Evreni ve Ornekleme

Arastirmada iilke genelinde faaliyet gosteren bir zincir magazanin
Malatya’daki hipermarketindeki personelinden ve miisterilerinden olusan iki
ayr1 evren tizerinde ¢alisilmistir.

Personelin tatmini ile ilgili arastirmanmn evreni, s6z konusu
hipermarkette calisan 200 personel olarak belirlenmistir. Personel sayisinin
az olmasi sebebiyle,calisanlarin tamami arastirma kapsamina alinarak, tam
sayim tercih edilmis ve personelin tamamina anket formu dagitilmistir.
Ancak biitiin ¢abalara ragmen, personele iliskin olarak degerlendirilmeye
almabilecek nitelikte 62 anket formu elde edilebilmistir. Dolayisiyla,
ornekleme orani 62/200=0,31 olmustur. Tam sayim yapilamamasina ragmen,
yeterli cevaplama oranina ulasilmasi ve cevaplarin tesadiifilik ilkelerine
uygun olarak ortaya ¢ikmasi, giivenilir ve yeterli biiytikliikte bir 6rnegin
olugmasini saglamistir.

2 ] M.M. Bloemer, “Satisfaction and (brand or store) loyalty”, European Journal of Marketing,
May. 95, vol. 29, Issue 5, ss. 22-23; Scott W. Kelly, Mark A. Davis, “Antecedents to
consumer expectations for service recovery; Journal of the Academy of Marketing Sciences,
Winter, 94, vol. 22, Issue 1, ss. 52-62.

> Ronald T. Rust , Richard L. Oliver, “Should We Delight the Consumer”? Journal of the
Academy of Marketing Sciences, winter 2000, vol. 28, Issue 1, ss. 86-95.

% Engel, Blackwell, Miniard, Age., 1995; s. 277
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Miisteri tatmini ile ilgili arastirmanin evreni, yukarida bahsedilen
hipermarketten aligveris yapan miisteriler olarak belirlenmistir. Ancak, boyle
bir magazadan aligveris yapan miisterilerin sayisini ve kimlerden olustugunu
belirlemenin miimkiin olmamasi sebebiyle, ziimrelere goére o6rnekleme
yapilamamis, “giivenilir bir ana kiitle gergevesinin bulunmamasi halinde ana
kiitle birimleri arasinda ornek se¢menin giicligi®?’ goz 6niinde
bulundurularak kiimelere gore ornekleme yontemi tercih edilmistir. Bu
amagla, 01.12.2000 ve 31.01.2001 tarihleri arasindaki 8 haftada, hafta ici ve
hafta sonu birer giin tesadiifi olarak belirlenmistir. Bu 16 giin i¢inde, her giin
1’er saatlik zaman dilimleri belirlenmis ve bu zaman dilimlerinde magazadan
aligveris yapan kisiler birer kiime kabul edilerek,16 kiime olusturulmustur.
Ornek elemanlari, bu kiimelerden anket formunu cevaplamayi kabul eden
kisilerden olugmustur. Anketi cevaplamayi kabul eden 251 misterinin
doldurdugu formlarin incelenmesi sonucunda, 235 kisinin cevaplari
degerlendirilmeye alinmis ve miisterilere iliskin ornek hacmi 235 olarak
belirlenmistir.

3.1.2. Veri Toplama ve Degerlendirme Yontemi

Veri toplamada, anket yontemi tercih edilmistir. Personelin
tatminine yonelik ankette;

- magaza personelinin demografik 6zelliklerini,

- personelin, yonetimin personel politikasi ve uygulamalarindan
duyduklart memnuniyeti,

- personelin talep ve 6nerilerinin dikkate alinmasindan duyduklari
memnuniyeti,

- personelin bu uygulamalar karsisinda, séz konusu magazada
calismaktan  duyduklari memnuniyeti ortaya koymay1
amaglayan sorular hazirlanarak, iggorenlere yoneltilmistir.

Miisteri tatminine yonelik ankette ise;

- magazanin misterilerinin demografik 6zelliklerin,
- miisterilerin, magaza personelinden duyduklari memnuniyeti,
- magazadan aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyeti,

- bu magazadan tekrar aligveriy  yapmayr  diistiniip
diisiinmediklerini belirlemeyi amaglayan sorular yer almistir.

Veriler, SPSS 10.0 for Windows programinda degerlendirilmistir.
Personel ve miisteri tatmini ile ilgili hipotez testlerinde, ki-kare bagimsizlik
testinden faydalanilmistir.

2T Tuncer Tokol (1994), “Pazarlama Arastrmasi”, Gozden Gegirilmis 6. Baski, Uludag
Universitesi Giglendirme Vakfi Yaym No: 97, Bursa.
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3.2. Verilerin Dagilimi ve Analizi

3.2.1. Personel Memnuniyeti ile ilgili Verilerin Dagilimi ve
Analizi

Arastirma kapsamindaki personelin cinsiyete gore dagilimi Tablo
1’de, egitim diizeyine gore dagilimi Tablo 2’de, magazadaki konumuna gore
dagilimi Tablo 3’de, talep ve onerilerinin yoneticiler tarafindan dikkate
alinmasi hususunda duyduklar1 memnuniyetin derecesine gore dagilimi Tablo
4’de ve bu isyerinde ¢alismaktan dolayr duyduklart memnuniyetin derecesine
gore dagilimi Tablo 5’de gosterilmistir.

Tablo 1: Personelin Cinsiyete Gore Dagilim1

Cinsiyet Say1 %
Erkek 44 71
Kadin 18 29
Toplam 62 100

Cinsiyet ile memnuniyet arasindaki iligkileri inceleyen arastirmalara
bakildiginda; memnuniyet acgisindan cinsiyete gore farklilik bulunmadigi
goriilmektedir. Aryee’nin Kanada’da okul yoneticileri iizerinde®™ ve E.S.
Mason’un ABD’deki her endiistriden yaklasik 13.000 personel iizerinde
yaptiklari arastirmada’®, memnuniyetin her iki cinsiyet i¢in de aym oldugu
goriilmiistir.  Buna  karsihlk kadin  ve erkek c¢alisanlara  esit
davraniimamasinin,bireylerin is tatmin diizeyini azalttigin1 gosteren arastirma
sonuglar1 da mevcuttur. Hulin ve Smith, kadin ve erkek ¢alisanlar arasinda is
tatmini agisindan anlamli bir fark bulundugunu ve kadinlarin is tatmin
diizeylerinin daha diisik seviyede oldugunu ortaya koymuslardi.® Bu
calismada cinsiyet ile personel memnuniyeti arasindaki iliski hususunda
gelistirilen hipotez su sekildedir:

H, : Personel memnuniyeti ile cinsiyet arasinda istatistiksel agidan
anlamli bir  iliski bulunmaktadir.

Yapilan y? test sonucunda p=0.002 < a=0.05 elde edildiginden
dolayr, H, hipotezimiz kabul edilmektedir. Yani, arastirma kapsamindaki

firmada c¢alisan personelin memnuniyeti, «=0.05 anlamlilik diizeyinde
cinsiyete gore farklilik gostermektedir. Diger bir ifade ile arastirmaya katilan
ve anketi yanitlayan personel iizerinde cinsiyet is tatminini etkileyen 6nemli
bir etmendir. Bu isyerinde c¢aligmaktan duyulan memnuniyet erkek
personelde daha yiiksek seviyededir. Erkek personelin %62.8’i bu igyerinde

# S, Aryee (1994), “Job Involvement-An Analysis of Its Determinants Among Male and
Female Teachers”, Canadian Journal of Administrative Sciences, Vol.:11, Iss.:4.

E.S. Mason (1995), “Gender Differences in Job Satisfaction”, Journal of Social Psychology,
Vol.:135, Iss.:2.

P.A.Smith, C.LHulin, “An Empirical Investigation of two Implication of two the Factor
Theory of Job Satisfaction “, Journal of Applied Psychology, Vol.51, Iss. 5, 1987.
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caligmaktan tamamen memnun oldugunu belirtirken,bu oran kadin
personelde %16.7 dir.

Tablo 2: Personelin Egitim Diizeyine Gore Dagilimi

Egitim Diizeyi Say1 %
Ilkokul 3 4.9
Orta — Lise 48 77.4
Universite 9 14.5
Lisans tistii 1 1.6
Cevaplamayan 1 1.6
Toplam 62 100.0

Egitim diizeyi ile memnuniyet arasindaki iliskiler konusunda yapilan
arastirmalarda, egitim diizeyleri yiiksek kisilerin genel i3 memnuniyetinin,
daha az egitim gormiis olanlara oranla daha iyi oldugu bulunmustur.’’ Bu
arastirmada, egitim diizeyi ile personel memnuniyeti arasindaki iliski
hususunda gelistirilen hipotez su sekildedir:

H, : Personelin memnuniyeti ile egitim diizeyi arasinda istatistiksel
agidan anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Yapilan ¥ test sonucunda p=0.020 < 0=0.05 bulundugundan, H,

hipotezimiz kabul edilmektedir. Yani, personelin memnuniyet diizeyi ile
egitim diizeyi arasinda, o=0,05 anlamlilik diizeyinde bir iligki vardir.Diger
bir ifade ile, anketi yanitlayan personel igin egitim diizeyi onlarmn is
memnuniyetini etkileyen Onemli etmenlerden birisidir. Bu isyerinde
calismaktan duyulan memnuniyet, egitim diizeyi diisiik olan personelde daha
fazladir. Ornegin, bu isyerinde calismaktan tamamen memnun olan orta okul
ve lise mezunlarinin oran1 %61.7 iken, {iniversite mezunlarinda bu oran
%11°dir.

Tablo 3: Personelin Magazadaki Konumuna Gére Dagilimi

Personelin magazadaki konumu Say1 %
Miisteriye dogrudan hizmet verenler 39 62.9
Miisteriye dolayli hizmet verenler 20 32.3
Cevaplamayanlar 3 4.8
Toplam 62 100.0

' Can A. Baysal (1987), “Isletmelerde Is Tatminini Olgmede Kullanilan Psikoteknik
Yontemler”, Tstanbul Uni. Isl. Fak. Dergisi, Cilt:16, Say1:2.
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Aragstirma kapsamindaki personelin %62.9’unun miisteriye dogrudan
hizmet veren konumda (kasiyer, reyon gorevlisi gibi) bulundugu
goriilmektedir. Verilerin analizi sonucunda, miisteriye dogrudan hizmet
verenlerin %52’sinin; dolayl1 hizmet verenlerin (temizlik gérevlisi, muhasebe
eleman1 gibi) ise %50’sinin bu isyerinde ¢alismaktan tamamen memnun
olduklar1 anlagilmistir. Bu dagilim, personelin miisteriye hizmet vermedeki
konumuna goére, memnuniyet diizeylerinin birbirlerine yakin oldugunu
gostermektedir.

Tablo 4: Talep ve Onerilerin Dikkate Alinmasindan Duyulan

Memnuniyet
Memnuniyet derecesi Say1 %
Memnun degilim 18 29.1
Kismen memnunum 26 41.9
Tamamen memnunum 17 274
Cevaplamayanlar 1 1.6
Toplam 62 100.0

Tablo 5: Isyerinde Calismaktan Duyulan Memnuniyet

Memnuniyet derecesi Say1 %

Memnun degilim 4 6.5
Kismen memnunum 27 43.5
Tamamen memnunum 30 484
Cevaplamayan 1 1.6
Toplam 62 100.0

Personelin talep ve onerilerinin, yoneticiler tarafindan dikkate
alinmast hususunda duyduklart memnuniyet ile, bu isyerinde caligmaktan
dolay1 duyduklar1 memnuniyet arasindaki iliskiyi agiklamaya yonelik hipotez
su sekildedir:

H, : Personelin talep ve dnerilerinin yoneticilerce dikkate alinmasi

hususunda duyduklar1 memnuniyet ile bu isyerinde ¢alismaktan duyduklari
memnuniyet arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski bulunmaktadir.

Yapilan y* test sonucunda p=0.000 < o=0.05 elde edilmesinden
dolayr H, hipotezimiz kabul edilmektedir. Yani, a=0.05 ve daha kiigiik

anlamlilik diizeylerinde de personelin talep ve Onerilerinin yoneticilerce
dikkate alinmasi ile, onlarin bu isyerinde ¢alismaktan dolay1r duyduklari
memnuniyet arasinda bir iligki vardir. Personelin talep ve 6nerilerinin dikkate
alinmasindan duyulan memnuniyet arttikca, bu isyerinde c¢aligmaktan
duyulan memnuniyet de artmaktadir.

3.2.2. Miisteri Memnuniyeti ile Tlgili Verilerin Dagihimi ve
Analizi
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Arasgtirmanin yapildigi magazanin miisterilerinin; cinsiyete gore
dagilimi Tablo 6’da, medeni durumlarina gére dagilimi Tablo 7’de, egitim
durumlarma gore dagilimi Tablo 8’de, gelir durumlarina gore dagilimi Tablo
9’da, aligveris sikligina gére dagilimi Tablo 10’da, personelden memnuniyet
derecelerine gore dagilimi Tablo 11°de, bu magazadan aligveris yapmaktan
dolay1 duyduklart memnuniyet derecelerine gore dagilimi Tablo 12°de ve bu
magazadan tekrar aligveris yapma konusundaki diisiincelerine gore dagilimi
ise Tablo 13’de gosterilmistir.

Tablo 6: Misterilerin Cinsiyet Bakimimdan Dagilimi

Cinsiyet Say1 %
Kadin 86 36.6
Erkek 148 63.0
Cevaplamayan 1 0.4
Toplam 235 100.0
Ankete Kkatillan miisterilerin  %36.6’s1  kadinlardan, % 63’ii
erkeklerden olugmaktadir. Kadinlarin %64.6’s1, erkeklerin ise %68.9°u

personelden tamamen memnun olduklarini ifade etmislerdir. Personelden

memnuniyet dereceleri arasinda onemli bir farkhiligin  olmadigi
goriilmektedir.
Tablo 7: Miisterilerin Medeni Durumlarina Gére Dagilimi
Medeni durum Say1 %
Evli 153 65.1
Bekar 77 32.8
Cevaplamayan 5 2.1
Toplam 235 100.0
Cevaplayicilarin = %65.1°1  evli, %32.8’i bekadr miisterilerden

olugmaktadir. Evli misterilerin %70.9’u, bekarlarm ise %60°1 personelden
tamamen memnun olduklarmi belirtmiglerdir. Kismen memnun olanlarin
orani evlilerde %28.5, bekarlarda ise %37.3 diir.

Tablo 8: Miisterilerin Egitim Durumuna Gore Dagilimi

Egitim durumu Say1 %
Okur-yazar 1 0.4
flkokul 15 6.4
Orta-lise 108 46.0
Universite 91 38.7
Lisans tistii 17 7.2
Cevaplamayan 3 1.3
Toplam 235 100.0

Ankete Kkatilanlarin biiyiik ¢ogunlugu (%84.7) ortaokul-lise ve
tiniversite mezunu miisterilerden olugmaktadir.
memnun olanlarin orani; ilkokul mezunlar1 igin %58.3, orta-lise mezunlar1

Personelden tamamen
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icin %67.3, liniversite mezunlari i¢in %70.3 ve lisans {istii mezunlar1 igin ise
%58.8’dir. Burada da miisterilerin personelden memnuniyetlerinin, egitim
diizeylerine gore onemli bir farklilik gostermedigi goriilmektedir.

Tablo 9: Miisterilerin Gelir Durumuna Goére Dagilimi

Gelir(X) (Milyon TI) Say1 %

0<X<200 42 17.9
200 <X <400 105 44.7
400 <X < 600 37 15.7
600 <X 42 17.9
Cevaplamayan 9 3.8
Toplam 235 100.0

Aylik gelir dagilimi bakimindan miisterilerin %62.6’smin ilk iki
gelir diliminde (400 milyon ve daha asagi) bulunmaktadir. Personelden
tamamen memnun olanlarin orani; geliri 200 milyona kadar olanlarda %75.6,
400 milyona kadar olanlarda %67.6, 600 milyona kadar olanlarda %70.3 ve
600 milyondan fazla olanlarda %59.5’dur. Gelir diizeyi arttik¢a, memnuniyet
oranlarinda az da olsa bir diisiis egiliminin oldugu goriilmektedir.

Tablo 10: Miisterilerin Aligveris Siklig1 Bakimindan Dagilimi

Algveris sikligi Say1 %

Ik kez 9 3.8
Ara sira 112 47.7
Her zaman 110 46.8
Cevaplamayan 4 1.7
Toplam 235 100.0

Miisterilerin aligveris sikligi bakimindan dagilimma gore, ilk kez
aligveris yapanlarin oranmin ¢ok diisiikk (%3.8), ara sira ve her zaman
aligveris yapanlarin oranimin ise yiiksek oldugu (%94.5) goriilmektedir. Bu
dagilim, aligveris yapabilecegi baska biiyiik olgekli magazalar olmasina
ragmen, misterilerin ¢cok biiyiik bir kisminin, cesitli sebeplerden dolay1 bu
magazay1 tercih ettiklerini gostermektedir.

Tablo 11: Miisterilerin Personelden Memnuniyet Derecelerine Gore

Dagilimi
Memnuniyet dereceleri Say1 %
Memnun olmayan 3 1.3
Kismen memnun olan 72 30.6
Tamamen memnun olan 156 66.4
Cevaplamayan 4 1.7
Toplam 235 100.0

Tablo 12: Miisterilerin Bu Magazadan Aligveristen Dolay1
Memnuniyet Derecelerine Gore Dagilimi
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Memnuniyet dereceleri Say1 %
Memnun olmayan 3 1.3
Kismen memnun olan 80 34.0
Tamamen memnun olan 147 62.6
Cevaplamayan 5 2.1
Toplam 235 100.0

Miisterilerin magazanin personelinden duyduklari memnuniyet ile,
bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklart memnuniyet arasindaki
iliskiyi aciklamaya yonelik hipotez su sekildedir:

H, :Miisterilerin, magazanin personelinden duyduklar memnuniyet

ile bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyet
arasinda bir iliski vardir.

Yapilan y? testi sonucunda p=0.000 < 0=0.05 bulundugundan H,

hipotezimiz kabul edilmistir. Yani, o=0.05 ve daha kiicik anlamlilik
diizeylerinde bile miisterilerin magaza personelinden duyduklari memnuniyet
ile, bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklari memnuniyet arasinda bir
iliski bulunmaktadir. Personelden memnun olmayan miisterilerin %33.3’1i,
kismen memnun olanlar1 %36.6’s1, tamamen memnun olanlarin ise %77.4’i
magazadan aligveris yapmaktan da memnundurlar. Yani, misterilerin
personelden memnuniyetleri arttikca, magazadan aligveris yapmaktan
memnuniyetleri de artmaktadir.

Tablo 13: Miisterilerin Bu Magazadan Tekrar Aligveris Yapma
Konusundaki Diistincelerine Gore Dagilimi

Tekrar Alisveris Diisiincesi Say1 %

Diistinmeyen 3 1.3
Kismen diisiinen 58 24.7
Kesinlikle diistinen 171 72.8
Cevaplamayan 3 1.3
Toplam 235 100.0

Miisterilerin magaza personelinden duyduklart memnuniyet ile, bu
magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinmeleri arasindaki iligkiyi
aciklamaya yonelik hipotez su sekildedir:

H, :Miisterilerin, magazanmn personelinden duyduklari memnuniyet

ile bu magazadan tekrar aligveris yapmay:1 disiinmeleri
arasinda bir iliski vardir.

Yapilan y? testi sonunda p=0.000 < o=0.05 elde edilmistir. Yani;
miisterilerin magaza personelinden duyduklari memnuniyet ile, bu
magazadan tekrar aligveris yapmayi diistinmeleri arasinda iliski vardir

seklindeki H, hipotezimiz, 0=0.05 ve daha kii¢iik anlamlilik diizeylerinde
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de kabul edilmektedir. Personelden memnun olmadigi halde, bu magazadan
tekrar aligveris yapmayi kesinlikle diisiinen miisteri bulunmamaktadir.
Personelden kismen memnun olup da, magazadan tekrar aligveris yapmayi
kesinlikle diistinenlerin oran1 %51.4 ve personelden tamamen memnun olup,
ayn1 zamanda magazadan aligveris yapmay1 kesinlikle diistinenlerin orani ise
%85.9’dur. Bu dagilim bize, misterilerin personelden memnuniyetleri
arttikga, magazadan tekrar aligveris yapma diistincelerinin de arttigini
gostermektedir.

Miisterilerin bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklar1 memnuniyet ile,
bu magazadan tekrar aligveris yapmayi diistinmeleri arasindaki iliskiyi
aciklamaya yonelik hipotez su sekildedir:

H, :Miisterilerin, bu magazadan aligveris yapmaktan duyduklar

memnuniyet ile, bu magazadan tekrar aligveris yapmay1
diisiinmeleri arasinda bir iliski vardir.

Yapilan ¥* testi sonunda p=0.000 < o=0.05 elde edilmistir. Bu
durumda; miusterilerin magazadan aligveris yapmaktan duyduklari
memnuniyet ile, bu magazadan tekrar aligveris yapmay1 diisiinmeleri arasinda

iliski vardir seklindeki H, hipotezimiz, «=0.05 ve daha kii¢iik anlamlilik

diizeylerinde de kabul edilmektedir. Magazadan aligveris yapmaktan
memnun kalmadigmi belirten misterilerden hi¢ biri, bu magazadan tekrar
aligveris yapmay1 diistinmedigini belirtirken; kismen memnun kalanlarin
%40’1, tamamen memnun kalanlarin ise %93.2’si bu magazadan tekrar
aligveris yapmayi diisiindiiklerini belirtmislerdir. Bu dagilima bakildiginda da
magazadan aligveristen memnuniyet arttikca, bu magazadan tekrar aligveris
yapmay1 diigiinenlerin oraninin da artmakta oldugu goriilecektir.

3.2.3. Personel Memnuniyeti ile Miisteri Memnuniyeti iliskisi

Magazanin personeli ve misterileri ile yapilan anketlerden elde
edilen veriler, ayr1 ayr1 kendi i¢inde degerlendirilmistir. Bu verilerin iki ayr1
evrenden elde edilmis olmasi nedeniyle, soz konusu iki arastirma grubu
arasindaki iliskiye dayali degerlendirmeler oranlardan hareketle yapilmistir.
Bu degerlendirmelerde personelin; magaza yonetiminin kendilerine yonelik
uygulamalarindan,  talep ve Onerilerinin yonetim tarafindan dikkate
alinmasindan duydugu memnuniyet ortaya konulmustur. Diger taraftan,
miisterilerin de magazanin personelinden ve bu magazadan aligveris
yapmaktan duyduklart memnuniyet ile ayni magazadan tekrar aligveris
yapma diisiincelerine iligkin degerlendirmeler yapilmistir.

Teorik olarak, i¢ misteri olarak adlandirdigimiz personelin talep ve
onerilerinin dikkate alinmasinin, onlarmn tatmin diizeyini yiikseltmesi; tatmin
diizeyi yiikselen personelin de dis miusteriye daha iyi hizmet vermesi ve
migterinin tatmin diizeyinin artmasi beklenir. Calismanin bu kisminda,
beklentimiz ile ilgili degerlendirmeler yapimistir. Ancak, miisteri
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memnuniyetini (tatminini) sadece personelin davranislar1 ile agiklamak,
miisteri memnuniyetine tesir eden diger degiskenlerin etkilerini yok saymak
anlamma gelmemelidir. Elbette misteri tatminini etkileyen cok sayida
degiskenden (iirtin-hizmet kalitesi, ¢esidi, fiyati, yaratilan imaj, ulasilabilirlik,
miisteri beklentileri ve algilamalar1 vs) bahsetmek miimkiindiir. Fakat, bu
calisma kapsaminda , tatmin konusunu biitiin boyutlariyla ele alip incelemek
de miimkiin olmamigtir.

Personelin, talep ve oOnerilerinin yonetim tarafindan dikkate
alinmasindan duydugu memnuniyetin dagilimma (Tablo 4) gore, memnun
olmayanlarin orami %29.1, kismen memnun olanlarin orant %41.9 ve
tamamen memnun olanlarin orani ise %27.4’tiir. Diger taraftan, personelin bu
isyerinde ¢alismaktan duydugu memnuniyetin dagilimma (Tablo 5) gére,
memnun olmayanlarin orant %6.5, kismen memnun olanlarin oran1 %43.5 ve
tamamen memnun olanlarin orani ise %48.4 olmaktadir.

Yukarida belirtilen dagilima gore, talep ve onerilerin yonetim
tarafindan dikkate alinma derecesinden memnun olmayanlarin oraninin
tamamen memnun olanlarin oranindan yiiksek olmasi dikkat ¢ekicidir. Buna
karsilik, bu igyerinde calismaktan dolayr memnun olmayanlarin orani ise
diisiik ¢ikmigtir. Bu durum, bir geliski gibi goriinmesine ragmen, piyasadaki
durgunlugu ve issizlik oranmin yiiksek olmasini dikkate aldigimizda,
dagilimin normal oldugunu kabul etmek gerekmektedir. Boyle durgunluk
ortamlarinda, personelin biitiin talep ve onerilerinin dikkate alinmamasi
beklenebilir. Talep ve Onerilerin dikkate alinmamasina ragmen, personelin
isyerinde c¢alismaya devam etmesi ve g¢alismaktan kismen veya tamamen
memnun oldugunu belirtmesi, igsizlik oraninin yiiksek olmasi ve baska is
alternatiflerinin sinirli ya da hi¢ olmamasi ile izah edilebilir.

Miisterilerin personelden duyduklart memnuniyetin dagilimina
(Tablo 11) gore, memnun olmayanlarin orant %]1.3, kismen memnun
olanlarin orani %30.6 ve tamamen memnun olanlarin orani ise %66.4’tiir.

Misterilerin ~ personelden ~memnuniyet oranlari, personelin
yonetimden memnuniyet oranlarindan daha yiiksek ¢ikmistir. Normalde bu
oranlarmn, birbirine daha yakin olmasi beklenebilir. Bu sonuca gore;
personelin, talep ve Onerilerinin biitiiniiyle dikkate alinmamasindan duydugu
memnuniyetsizligi, miisterilere karsi yansitmadigini soyleyebiliriz. Diger
taraftan, baska is alternatifinin olmamasinin veya sinirli olmasinin, personelin
isine daha bagli olmasina yol actigini da ifade etmek miimkiindiir. Ayrica
personelin, dikkate alinmayan talep ve Onerilerini veya beklentilerini
erteledigini belirtebiliriz.

Miisterilerin, bu magazadan aligveris yapmaktan dolayr duyduklar
memnuniyetin dagilimina (Tablo 12) goére, memnun olmayanlarin orani
%1.3, kismen memnun olanlarin orani %34.0 ve tamamen memnun olanlarin
orant ise %62.6’dir. Bu oranlar, misterilerin personelden duydugu
memnuniyet oranlarina (Tablo 11) ¢ok yakindir.
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Verilerin ~ dagilmi  incelendiginde;  personelin  igyerinden,
miisterilerin de personelden ve magazadan aligveris yapmaktan duyduklar
memnuniyet diizeylerinin dagiliminda, bir paralellik oldugu goriilmektedir.
Boyle bir paralelligin neticesinde ise, miisterilerin olumlu kanaatlerle
magazadan ayrilmasi ve tekrar aligveris icin bu magazayi ziyaret etmesi
beklenir. Nitekim, miisterilerin magazadan tekrar aligveris yapma
konusundaki disiincelerinin dagilimi (Tablo 13), bu goriistimiizi
dogrulamaktadir. Bu dagilima gore, tekrar aligveriste bu magazay1
distinenlerin - oram1  %72.8, kismen disiinenlerin oram1  %24.7 ve
diistinmeyenlerin orant ise %1.3 olarak gerceklesmistir.

Personelin ve miisterilerin memnuniyetleri ile ilgili verilerden elde
edilen memnuniyet ortalamalari t¢li 6lgege gore alinarak, Tablo 14’de
gosterilmistir. Bu 6l¢ekte ; memnun olmama (1), kismen memnun olma (2)
ve tamamen memnun olma (3) rakamlariyla gosterilmistir.

Tablo 14: Personelin ve Miisterilerin Memnuniyet Ortalamalar1

Memnuniyet tiirii Ortalama
Personelin talep ve onerilerinin dikkate alinmasindan duydugu

memnuniyet 1.98
Personelin, bu isyerinde ¢alismaktan duydugu memnuniyet 243
Misterilerin personelden duydugu memnuniyet 2.66
Misterilerin, bu magazadan aligveristen duydugu memnuniyet 2.63
Miisterilerin, bu magazadan tekrar aligveris yapma diisiincesi 2.72

4. SONUC VE ONERILER

Arastirmada elde edilen verilerin degerlendirilmesi sonucunda;
miisterilerin personelden duydugu memnuniyet ile, magazadan aligveris
yapmaktan duydugu memnuniyet arasinda, anlamli bir iligkinin bulundugu
ortaya c¢ikmistir. Yani, miisterilerin personelden duyduklari memnuniyet
yiikseldikce, magazadan aligveris yapmaktan duyduklart memnuniyet ve
tekrar aligveris yapma diistinceleri artmaktadir. Verilerin dagilimindan ortaya
¢ikarilan bir diger sonu¢ da personel memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti
arasindaki zincirleme iligkidir. Bu durumda firma sahipleri ve yoneticilere,
oncelikle “i¢ miisteri“ olarak tanimlanan personelin, tatmin diizeyini
yiikseltebilmek icin gerekli onlemleri almasi onerilebilir.

Personelin talep ve Onerilerinin yonetim tarafindan dikkate
alinmasindan duyulan memnuniyete ilisgkin ortalama 1.98’dir. Bu oran,
personel  memnuniyeti  agisindan  olumlu  bir  gosterge  olarak
degerlendirilemez. Firma yoneticilerinin, personelin talep ve 6nerilerini daha
fazla dikkate almalar onerilebilir.

Anket uygulanan isletmede “talep ve onerilerin yonetimce dikkate
allmma diizeyinden memnun olmayanlarm” % 16.7’si bu isletmede
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caligmaktan da memnun degildirler. Bu gruptaki personelin % 22.2’si, bu
firmada ¢aligmaktan tamamen memnundurlar. Personelin talep ve
onerilerinin yonetimce dikkate alinmasiyla, onlarin bu firmada ¢alismaktan
duyduklart memnuniyet diizeyi arasinda istatistiksel olarak bir iliskinin
varlig1, yonetim icin ¢ok onemli bir avantajdir. Ciinkii, personelin talep ve
onerilerini dikkate almak igin yapilacak kiiciik bir iyilestirme, isgdrenlerin
firmada ¢alismaktan duyduklart memnuniyeti bir nevi “carpan etkisi” gibi,
daha fazla miktarda artiracaktir.

Arastirma kapsamindaki firmada c¢alisan personelin biiylik bir
cogunlugu (%71) erkeklerden olusmaktadir. Erkek personelin %62.8’i bu
isyerinde c¢aligmaktan tamamen memnuniyet duyarken, kadin personel
arasinda, bu isyerinde c¢alismaktan tamamen memnun olanlarin orani
%16.7°dir.Yani erkek personelde memnuniyet orani ¢ok daha yiiksektir. Bu
farkliligin, firma yoneticilerinin gerek personel se¢iminde, gerekse personele
yonelik davraniglarinda, cinsiyete dayali bir tutum takindiklarindan
kaynaklanabilecegi diisiiniilebilir. Dolayisiyla, cinsiyete dayali farkli
tutumlardan kaginmalar1 yoneticilere onerilebilir.

Ankete cevap veren personel arasinda, bu isyerinde g¢alismaktan
tamamen memnun olan ortaokul-lise mezunlarinin orant %61.7 iken,
tiniversite mezunlarida bu oran %]11.1 ile diisiik seviyededir. Egitim diizeyi
yiiksek olan personelin memnuniyet diizeyinin diisiik olmasi, kendilerine
yeterli degerin verilmedigini diisiinmelerinden veya gercekten, iiniversite
mezunlarina gereken degerin verilmemesinden kaynaklanmis olabilir. Bu
nedenle firma yoneticilerinin, miimkiin oldugu kadar egitim diizeyi yiiksek
personel istihdam etmeleri ve bu nitelikteki personele gereken oOnemi
vermeleri 6nerilebilir.

Miisterilerin =~ %36.6’s1  kadinlardan, %63’ erkeklerden
olugmaktadir. Personelin de %29’unun kadin %71’inin erkek oldugunu
dikkate aldigimizda, personel ile miisterilerin cinsiyet dagilimlarinda bir
paralellik oldugu gortilmektedir. Yukarida vurgulandig: gibi, kadin personel
sayisinin - ve/veya kadin personelin magazada c¢aligmaktan duydugu
memnuniyeti yiikseltmeye yonelik cabalarin artirilmasi; kadin misterilerin
memnuniyetlerinin artmasina ve magazaya daha ¢ok kadin miisteri
cekilmesine katki saglayabilecektir. Ciinkil, magazanin bazi alanlarinda,
kadin ¢aliganlar sadece veya ¢ogunlukla kadinlara hizmet vermektedirler.

Miisterilerin ~ aligveris  sikligi  bakimindan dagilimma gore,
magazadan ara sira ve her zaman aligveris yapanlarin oraninin ¢ok yiiksek
(%94.5) oldugu goriilmektedir. Arastirma yapti§imiz magazanin
miisterilerinin, kolayca ulasabilecekleri ayni tiirden 10’dan fazla alternatif
magaza bulunmaktadir. Bu magazalar arasinda cesit, fiyat, kalite, 6deme
kolaylig1 vb. faktorler agisindan onemli farkliliklar bulunmamasina ragmen,;
arastirma yaptigimiz magaza miisterilerinin biiyiik bir kisminin bu magazay1
tercih etmelerinin sebepleri arasinda, magazadan ve magazanin personelinden
duyduklar1 memnuniyeti de vurgulamak gerekmektedir. Diger taraftan,
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firmanin da durgunluk ortaminda mevcut miisterilere yénelmeleri, onlarin
memnuniyetlerini artirarak magaza bagliligi yaratmaya ¢aligmalari, uygun bir
strateji olarak degerlendirilebilir.
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