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OZET

Tedarik Zinciri Yénetiminin temel siireglerinden biri olan Miisteri iliskileri Yoénetiminin etkin bir sekilde
uygulanmasi giiniimiizde firmalarin siirdiiriilebilir rekabet avantaji saglamasi icin bir gereklilik haline gelmistir.
Miisteri iligkileri yonetimi, miisteri merkezli bir stratejidir ve bu stratejinin 6zii miisteriye iliskin verileri
toplamak, degerlendirmek ve kullanmaktir. Bu ¢aligmada, uluslararas: bir gida firmasinda yiiriitilen miisteri
iliskileri yonetimi uygulamasi kapsaminda, tedarik zinciri yapisi igerisinde yer alan perakende zincir magazalarin
ve distribiitérlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorler analiz edilmistir. Faktor analizi yontemi ve sirali
probit modeli kullanilarak gergeklestirilen analizlerden elde edilen sonuglar miisterilerin memnuniyetini
etkileyen faktorleri ve bu faktorlerin 6nem diizeylerini ortaya koyarak dtiretici firmanin misterilerle ilgili
izleyecegi stratejilere ve verecegi kararlara 151k tutmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Tedarik zinciri yonetimi, miisteri memnuniyeti, faktdr analizi, sirali probit model.

ANALYSIS OF THE DETERMINANTS OF CUSTOMER SATISFACTION IN AN
INTERNATIONAL MANUFACTURING FIRM

ABSTRACT

Today, applying an effective customer relationship management, which is one of the key processes of supply
chain management, becomes a must to provide a sustainable competitive advantage. Customer relationship
management is a customer-focused strategy, and it is based on collection, assessment and use of customer data.
Under the implementation of customer relationship management in an international firm in food sector, factors
that affect satisfaction levels of retailers and distributors, which take place in the supply chain, are investigated in
this study. The results of the analysis, which are carried out by using factor analysis method and ordered probit
model, shed light on the customer-related strategies and decisions of the firm by revealing the factors that affect
customers’ satisfaction levels as well as the level of importance of these factors.

Keywords: Supply chain management, customer satisfaction, factor analysis, ordered probit model.

1. GIRIS (INTRODUCTION) degil, isletmenin iirettigi iiriin veya hizmetlerden
etkilenen tiim kurum ve bireyleri kapsamaktadir [1].

Giliniimiizde, firmalarin finansal durumunu yansitan

geleneksel performans 6lgiitlerinin yerini sahip olunan
ve TUretilen bilgi, teknoloji kullanimi, {irlin veya
hizmet kalitesi ve giivencesi, ¢evreye yapilan katki ve
miigterilerin uzun siireli memnuniyeti gibi Olciitler
almistir.  Isletmelerin  temel var olma nedeni
miisterileridir ve isletmeler miisterilerini memnun
edebildikleri siirece ayakta kalabilirler. Miisteri
kavrami sadece iriin veya hizmet satin alan bireyleri

Giliniimiizdeki toplam kalite ydnetimi anlayiginin
temel alt yapisini teskil eden miisteri memnuniyeti
olgusu, biitlinsel isletme performansmnin en Snemli
gostergelerinden biridir [2]. Bir kurulusun basarili
olmasindaki en oOnemli faktorlerden biri miisteri
memnuniyetini saglama siirecinin yoOnetilmesindeki
etkinliktir. Bu nedenle, firmalar siirekli olarak
miisterilerinin istek ve beklentilerine odaklanmali ve
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onlarin memnuniyet diizeylerinin artirilmasi hedefiyle
faaliyetlerini slirdiirmelidir. Bu amaca yonelik énemli
bir yaklasim, miisteri merkezli bir strateji olan
Miisteri fliskileri Yénetimi (MIY) dir.

Miisteri iligkileri yonetiminin 6zii, miisteriye iligskin

verileri  toplamak,  degerlendirmek ve  bu
degerlendirme  sonuglarint  kullanarak  firma
faaliyetlerine yon vermektir. Miisteri iliskileri

yonetimi; insan, teknoloji ve is siireglerini etkin bir
sekilde kullanmay1 gerektiren ve miisterilerle iliski
icerisinde olan tim yonetimsel fonksiyonlarin
koordinasyonunu saglayan bir yaklagimdir. Basarili
bir MiY, firmalarin verimliliklerine de biiyiik katkilar
saglayabilmektedir.

Miisteri memnuniyetini arttiran unsurlart ortaya
¢ikarabilmek i¢in miisterilerin genel &zelliklerini
bilmek ve onlarin beklentilerini tespit etmek ve
anlamak gerekir. Her miisteri grubunun kendine 6zgii
bazi beklentileri oldugu unutulmamalidir. Miisteri
gruplarinin beklentilerini belirlemek amaciyla farkli
yontemler kullanilabilir. Bu c¢alismada, miisteri
memnuniyetini  etkileyen  faktorleri  belirlemek
amaciyla siklikla kullanilan anket yo6nteminden
yararlanilmigtir. Anket uygulamalarinda miisterilere
iiriin ve hizmetlerle ilgili beklentileri, verdikleri deger
kargiliginda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye
acitk yonler gibi konularda sorular sorulur ve
miisterilerin bu sorulara belirli bir 6l¢ek kullanarak
yamit vermesi istenir [3]. lyi tasarlanmis bir anket
vasitastyla miisterilerle ilgili pek ¢ok genel ve ozel
veriye ulasilmast miimkiindiir. Bu anketlerde,
firmalarin  miisterilerle iligkili tiim siiregleri ve
birimleri degerlendirme kapsamina alinmalidir.

Literatiirde miisteri memnuniyetinin oOl¢iilmesi ve
degerlendirilmesi konusunda c¢ok sayida calisma
bulunmaktadir. Cesitli degerlendirme yontemlerinin
ve tekniklerinin kullanildigi bu caligmalarin ¢ogu
liretim veya hizmet sektdriinde yer alan firmalarda
gerceklestirilen uygulamalar1 ele almaktadir. Isveg
1989 yilinda, miisteri memnuniyetinin ve {iriin/hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi i¢in ulusal bir dlgiim
aracina (Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Barometresi- the
Swedish Customer Satisfaction Barometer-SCSB)
sahip olan ilk iilke olmustur [4]. SCSB, daha sonra

Amerikan  misteri  memnuniyeti  endeksinin
(American Customer Satisfaction Index-ACSI)
olusturulmasinda kullanilmistir [5]. Kano vd. [6]’nin
kalite ile misteri ~memnuniyeti  arasindaki
korelasyonun yiikksek oldugunu ortaya koyan
arastirmasi bu konuda yapilan o6nemli
caligmalardandir. Parasuraman vd. [7]’'nin
gelistirdikleri SERVQUAL hizmet kalitesi
modellerinde ise miisteri memnuniyeti 6nemli

faktorlerden biridir [8]. Miisteri memnuniyetinin
Olciilmesi ve degerlendirilmesi ile ilgili olarak son
yillarda yapilan diger bazi 6nemli ¢aligmalar ise su
sekilde Ozetlenebilir. Mihelis vd. [9], 6zel bankacilik
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sektoriine yonelik olarak orijinal bir miisteri
memnuniyeti arastirmasi sunmaktadir. Uygulanan
metodoloji ¢ok kriterli analiz prensiplerine ve tercih
¢cozlimleme modellemesine dayanmaktadir.
Caligsmada, kritik hizmet boyutlarnin belirlenmesi ve
farkli tercih ve beklentilere sahip miisterilerle ilgili
kategorilerin olusturulmasi tizerine odaklanilmaktadir.
Grigoroudis ve Siskos [10], ulusal memnuniyet
barometresi gelistirme ve uygulamasi kapsaminda,
ulastirma ve iletisim sektoriinde miigteri memnuniyeti
Olciimiine yonelik 6nemli ¢aligmalar1 ele almiglardir.
Caligmada  ayrica, ele alman memnuniyet
barometrelerinin 6l¢iim ve analizinde kullanilan temel
metodolojik araclar olan modeller 6zetlenmistir.
Conklin vd. [11], miisteri memnuniyeti analizindeki
anahtar unsurlarin tanimlanmast problemini {riin
kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
konu alan Kano teorisi ile baglanti kurarak, oyun
teorisi ve risk analizi araglarin1 kullanarak ele
almislardir. Caligmada, Shapley degeri ve nitelenebilir
risk teknikleri kullanilarak miigteri memnuniyetindeki
anahtar unsurlarin 6ncelikleri, anahtar hogsnutsuzluk
faktorleri ve  Onemli  gelistirme  unsurlar
tanimlanmistir. Liu vd. [12], acil posta hizmeti i¢in bir
miisteri memnuniyeti Ol¢im  endeksi  tasarimi
konusunu ele almiglar ve bu tasarima iliskin olarak
amagclar1 ve prensipleri hiyerarsik bir bigimde
sunmuslardir. Calismada, miisteri memnuniyetinin
modellenmesi i¢in bir diyagram gelistirilmis ve
kapsamli bir analiz yapilmistir. Liu vd. [13], bulanik
teknikler kullanarak elektronik ticaretle ilgili bir
miisteri memnuniyet endeksi Onermisler ve bu
endeksin  hesaplanmasint  saglayan bir metot
gelistirmislerdir. Gok [14], bir sanayi firmasinin kilit
miigteri iliskilerini temel alarak miisteri memnuniyeti
olgiitlerini miisteri portfoyiiniin bir boyutu olarak ele
almig ve kilit miisteri portfoyii analizinde kullanilmak
iizere miisteri odakliligi daha fazla olan yeni bir
yaklagim Onermistir. Calismada Onerilen portfoy
matrisleri, misteri iligkilerinin giicii ve istikrari
konusunda bilgiler sunmaktadir. Arastirmact bu
calismasinda, miisteriye 6zgili pazarlama faaliyetlerini
igeren bir yonerge de sunmaktadir.

Bu c¢aligmada, miisterilerin memnuniyet diizeyini
etkileyen faktorlerin belirlenmesinde faktdr analizi
yontemi ve sirali probit modeli kullanilmigtir. Faktor
analizi, miisteri memnuniyeti analizlerinde siklikla
kullanilan  yontemlerden biridir. Caligmanin  bu
bolimiinde faktér analizini  kullanan  6nemli
calismalardan bazilarina deginilecektir. Manning vd.
[15], dogrulayict faktdr analizi yontemini kullanarak
turizm ve konaklama sektorii calisanlarinin isyeri
algilarmnin  6lgiilmesini ele aldiklar1 ¢aligmalarinda
Turizm ve Konaklama Kurumsal Iklim Olgegi
(Tourism and Hospitality Organizational Climate
Scale: THOCS)’ nin indirgenmis bir versiyonunu
sunmuglardir. Wilkins vd. [16], liks ve birinci smif
otelcilik sektoriindeki hizmet kalitesinin yapisini ele
aldiklar1 c¢aligmalarinda aciklayict ve dogrulayici
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faktor analizi yontemlerini kullanarak verileri analiz
etmigler ve bir yapisal model kullanarak hizmet
kalitesinin ~ yapisin1  test etmiglerdir.  Otelcilik
sektoriindeki bir diger ¢alismada Choi ve Chu [17],
Hong Kong’daki otellerde kalan yolcularin genel
memnuniyet diizeyleri iizerinde bu otellerle ilgili
faktorlerin goéreceli onemini aragtirmiglardir. Ayrica,
bu yolcularin sonraki seyahatlerinde daha Once
kaldiklart  otelleri  tercih  etme  olasiliklarini
belirlemiglerdir. Kim vd. [18], bir devlet
iiniversitesinin yemekhane isletmesini ele aldiklari
calismalarinda yemek kalitesi, atmosfer, hizmet
kalitesi, konfor, fiyat ve deger gibi miisteri
memnuniyetini  etkileyen  kurumsal faktorlerin
goreceli 6nemini arastirmuglardir. internet iizerinden
gergeklestirilen  bir  anketle 4659  6grencinin
aragtirmaya dahil edildigi ¢aligmada verilerin analiz
edilmesinde faktor analizi, varyans analizi, korelasyon
analizi ve ¢oklu regresyon analizi kullanilmistir.

Lam ve Zhang [19] tarafindan gergeklestirilen bir
diger calismada, Hong Kong’daki seyahat acenteleri
tarafindan saglanan hizmetlerin miisteriler tarafindan
nasil algilandigr degerlendirilmigtir. Benzer bir
caligmada, Okumus ve Asil [20], Tiirkiye’de havayolu
tagimaciliginda  yerli ve yabanci  yolcularin
beklentilerinin memnuniyet diizeylerine gore farklilik
gosterip gostermedigini incelemistir. Bauer vd. [21],
online aligverigte hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla
islem tabanli bir 6lgek gelistirmislerdir. Calismada,
aciklayici ve dogrulayici faktdr analizleri kullanilarak
bes farkli kalite boyutu tanimlanmistir. Bunlar;
fonksiyonellik/tasarim, begeni, islem, giivenilirlik ve
tepkiselliktir. ~ Chiou [22], internet {izerinden
gerceklestirilen bir anket yardimiyla Tayvan’daki
internet  servis  saglayicilarinin  misterilerinin
sadakatini etkileyen faktorleri modellemislerdir.
Modelin giivenilirligi ve gecerliligini arastirmak
amactyla dogrulayict faktér analizinin kullanildigi
calismada nedensel modeli degerlendirmek amaciyla
yapisal esitlik modeli kullanilmigtir. Torkzadeh vd.
[23], dogrulayici faktor analizi yontemi kullanarak
bilisim teknolojilerinin verimlilik, inovasyon, miisteri
memnuniyeti ve yonetimsel kontrol iizerindeki
etkisini 6lgen bir arag¢ gelistirmiglerdir.

Singh ve Ranchhod [24],
endiistrisindeki piyasa oryantasyonu ile
performans1 arasindaki iligkiyi deneysel olarak
incelemis ve bu endistriye 0zgli bir piyasa
oryantasyon Olgegi  gelistirmislerdir. Caligmada
gergeklestirilen faktdr analizi, piyasa oryantasyonu
kapsaminda miisteri oryantasyonu, rakip
oryantasyonu, boliimle ilgili tepkisellikler ve miisteri
memnuniyeti oryantasyonu gibi dort potansiyel
boyutun oldugunu ortaya ¢ikarmustir. Eroglu [8],
Naumann ve Giel [25]’in gelistirmis oldugu {irlin
ozellikleri (hizmet kalitesi) ve endiistriyel miisteriler
icin  miisteri memnuniyeti Olcimii  (INDSAT)
modellerini  kullanarak bir miisteri memnuniyeti

Ingiltere’de  makine
isletme
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Olciim modeli gelistirmistir. Modeli test edebilmek
icin bir arastirma anketi hazirlanmis ve bu anket
bilgisayar sektoriinde bulunan bir firmada, en az iki
defa aligveris yapmis olan miisterilerden rasgele
secilen 417’sine uygulanmistir. Modelin uygunlugu
ve olusturulan hipotezler dogrulayici faktdr analizi
uygulanarak test edilmistir.

Ozkan vd. [26], saghk sektoriinde miisteri
memnuniyetinin  l¢iimii  konusunu ele aldiklari
calismalarinda  hastalar  i¢cin  hangi  kalite
karakteristiklerinin daha onemli oldugunu

belirlemigler ve bu karakteristiklerin memnuniyet
tizerindeki  simetrik  ve  asimetrik  etkilerini
incelemiglerdir. Yagct ve Duman [27], hastanelerde
verilen poliklinik hizmetlerinde algilanan kalite
unsurunun boyutlarint ortaya c¢ikarmakta ve bu
boyutlarin  hastane tiirlerine gore genel hasta
memnuniyetleri ile olan iliskilerini incelemektedir.

Tedarik zincirinde miisteri memnuniyeti konusu da
ozellikle son yillarda aragtirmacilarin  ilgisini
¢ekmektedir. Thirumalai ve Sinha [28], Lam ve Ip
[29], Kurata ve Nam [30], Ellinger vd. [31], Heikkila
[32], Wong vd. [33], Hsu [34], Juhl vd. [35] ve Reiner
[36] bu konuda yapilan bazi 6nemli ¢caligmalara 6rnek
olarak wverilebilir. Thirumalai ve Sinha [28],
isletmeden tiiketiciye (B2C) e-ticaret modelinde
siparig kapama islemlerinin yapilandirilmasinda iiriin
tiplerindeki farkliliklarin dikkate alinmasi gerektigini
ortaya koymaktadir. Calismada, 256 firmadan olusan
bir drneklem ele alinarak miisterilerin siparis kapama
islemlerinden duydugu memnuniyetin boyutlar1 ile
ilgili ~ veriler kullanilmigtir.  Analiz ~ sonuglari,
miigterilerin siparis kapama ile ilgili memnuniyet
diizeylerinin iriin kategorileri bazinda farklilagtigini
ortaya koymustur. Lam ve Ip [29], misteri iliskileri
yonetimini bir stok modeline adapte eden bir miisteri
memnuniyeti modeli 6nermiglerdir. Modelde, miisteri
elde tutma veya kaybetme ile ilgili belirsizlikler
Markov zincirleri ile ele almmustir. Calismada,
Onerilen model vasitasiyla siparisleri tam olarak
karsilayan ve ayni zamanda stok maliyetlerini
minimize eden bir stok diizeyi belirlenebilecegi ifade
edilmistir. Kurata ve Nam [30], dayanikli tiiketim
mallar1 sektoriinde sunulan satig sonrasi hizmetlerin
miisterilerin satin alma kararlar1 iizerindeki etkisini
ele almiglardir. Calismada, iki farkli miisteri segmenti
ve iki farkli satis sonrasi hizmet opsiyonu dikkate
aliarak bes adet analitik model olusturulmustur. Elde
edilen sonuglar, kar maksimizasyonu amacina yonelik
olarak belirlenen satis sonrasi hizmet planlariin
miisteri memnuniyetini en st diizeye ¢ikaran satig
sonrast hizmet diizeyi ile Ortligmedigini ortaya
koymustur. Ellinger vd. [31], miisteri memnuniyeti ile
miigteri sadakati arasindaki giiclii iliskiye vurgu
yapmuslar ve proaktif bir sekilde miisterileri ile ilgili
bilgi toplayan firmalarin daha memnun ve bunun
sonucunda daha sadik misterilere sahip olacagi
seklinde bir hipotez ortaya koymuslardir. Bu
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kapsamda, kisisel tirtinler sektoriinde gergeklestirilen
bir anket vasitasiyla miisterilere kulak vermede
kullanilan ¢ farkli yontem analiz edilmistir. Elde
edilen sonuglar, misterilere  yapilan  satici
ziyaretlerinin siklig1, anket vb. bigimsel baglantilar ve
orta diizey satig yoneticileri tarafindan yapilan kisisel
ziyaretlerin misteri memnuniyeti ve sadakati ile
iligkili oldugunu gostermektedir. Heikkild [32], mobil
iletisim endiistrisi gibi hizli gelisme gosteren
sistemlerde tedarikgilerin iriinlerini miisterilerin
farkli ihtiyaclarina ve isteklerine gore farklilagtirmasi
gerektigini vurgulamig ve mobil iletisim sektoriinde
lider firmalardan birini ele alan bir vaka sunmustur.
Calismada ayrica, miisteri ihtiyaglar1 dogrultusunda
piyasaya sunulan iriinlerin biitiinlesik talep zincirini
gelistirmeye katki saglayacagi ve bunun yaninda talep
zinciri  etkinligini  ve misteri memnuniyetini
arttiracag1 ifade edilmistir. Wong vd. [33], miisteri
memnuniyetine katkida bulunan tedarik zinciri
iligkileri ve etkilesimlerinin daha iyi bir sekilde
anlagilmast i¢in Deutsch’un isbirligi ve rekabet
teorisine dayali bir model gelistirmiglerdir. Caligma
kapsaminda gerceklestirilen yapisal esitlik analizleri,
organizasyonlar, tedarik¢iler ve dagitim firmalarinin
birbirlerinin  6nem verdigi unsurlar1  bilmeleri
durumunda rekabete dayali ve bagimsiz hedeflerden
ziyade isbirligine dayali ortak hedefler belirlediklerini
ortaya koymustur. Calismada, bu ortak hedefler
dogrultusunda  firmalarin  birbirlerine  giiven
duyacaklari, siirekli iyilestirme i¢in g¢alisacaklari ve
bu iligkilerin sonugta miigteriyi memnun eden iiriin ve
hizmetler ortaya koyacagi da ifade edilmistir. Hsu
[34], Amerikan Miisteri Memnuniyeti indeksinden
uyarlanan bir online miisteri memnuniyeti endeksi
onermektedir. Onerilen elektronik miisteri
memnuniyeti endeksi modeli Tayvan’in en biiyiik
online perakende firmasina uygulanmig ve miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin dogru bir bigimde tahmin
edildigi belirtilmistir. Onerilen modelin, nedensel
iliskileri ve stratejik yonetim haritasini dikkate alarak
genel miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
anlagilmasi sagladigi da ¢aligmada ifade edilmistir.
Juhl wvd. [35], Avrupa Misteri Memnuniyeti
arastirmasinin  sonuglarina dayanarak Avrupa’da
miigteri memnuniyeti iizerine karsilastirmali bir analiz
gerceklestirmiglerdir. Caligmada, Danimarka ile ilgili
sonuglar ele alinmis ve miisteri memnuniyeti, magaza
tipi ve miilkiyet yapisi arasindaki iligkiler ortaya
konmustur. Reiner [36], c¢alismasinda oncelikle
tedarik  zinciri  siirecinin  degerlendirilmesi  ve
gelistirilmesinde miisteri oryantasyonunun neden
onemli oldugunu agiklamis ve performans Olgiitleri
arasindaki karsilikli bagimliligi ortaya koymustur.
Daha sonra, siire¢ iyilestirmelerinin  miisteri
oryantasyonunu dikkate alarak dinamik bir sekilde
nasil degerlendirilebilecegi tanimlanmis ve bu
degerlendirme simiilasyon modelleri ve sistem
dinamigi modelleri ile desteklenmistir. Calismada,
iletisim sektoriinde yer alan bir elektronik firmasinda
gerceklestirilen bir uygulama da yer almaktadir.
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Bu c¢aligmada, uluslararasi bir gida firmasinin
Tiirkiye’deki iiretim biriminde yiiriitiilen misteri
iligkileri yonetimi uygulamasi kapsaminda, tedarik
zinciri yapist igerisinde yer alan perakende zincir
magazalarm  ve  distribiitérlerin  memnuniyet
diizeylerini  etkileyen  faktdrlerin  belirlenmesi
amaglanmistir. Bu ama¢ dogrultusunda oncelikle
faktor analizi yontemiyle birbiri ile iligkisi olmayan az
sayida degisken (faktdr) olusturulmus ve bu
degiskenler sirali probit modelde kullanilarak {iretici
firmadan duyulan memnuniyet diizeyini etkileyen
faktorler  belirlenmistir.  Bu  ¢aligma, imalat
firmalarinin dagitim aginda yer alan miisterilerin
memnuniyetinin  6l¢iilmesi  ve degerlendirilmesi
problemini farkli istatistiksel yontemleri bir arada
kullanarak kapsamli bir ger¢ek yasam uygulamasi ile
ele alarak literatiire katki saglamaktadir.

Caligmanin  ilerleyen  boliimleri  su  sekilde
diizenlenmistir. Ikinci boliimde, ¢aligmanin amaci ve
kapsami sunulmakta ve ele alinan firma hakkinda
genel bilgiler verilmektedir. Ugiincii boliimde,
analizlerde kullanilan faktor analizi yontemi ve sirali
probit modeli konusunda 6zet bilgiler yer almaktadir.
Gergeklestirilen analizlerden elde edilen bulgular
dordiinci bolimde sunulmaktadir. Son bolim olan
besinci bolimde ise caligmanin sonuglart yer
almaktadir.

2. AMAC VE KAPSAM (AIM AND SCOPE)

Bu c¢aligmada, uluslararasi bir gida firmasinin
Tiirkiye’deki tiretim-dagitim sistemi ele alinmistir. Bu
firma, Tirkiye’nin gida sektoriindeki Onciilerinden
biri olan ve kalitesine son derece giiven duyulan bir
firma olmakla beraber, miisterilerini onemseyen ve
nihai tiiketicilerinin isteklerini en iyi sekilde
kargilamay1 kendine ilke edinen bir anlayisa sahiptir.
Bu nedenle, bu ¢alismada sunulan analizler firma igin
oldukca 6nem tagimaktadir.

Firmadaki MiY uygulamasi kapsaminda
gergeklestirilen miisteri memnuniyeti anketi, dagitim
agmi olusturan distribiitorleri ve perakende zincir
magazalarim1  kapsamaktadir. Burada, distribiitor
olarak  tanimlanan miisteri smifi  endiistriyel
pazarlarda yer alan ve promosyon destekleriyle ve
gesitli  hizmetlerle  riinlerin  toptan  satigini
gerceklestiren  aracilardir. Firmanin  ¢alistig1
distribiitérler Dogu Marmara, Bati Marmara, ¢
Anadolu, Ege ve Dogu Anadolu olmak iizere bes
farkli bolgede yer almaktadir ve satis noktalarina
dagitim yapmaktadir. Burada bahsi gegen satig
noktalar, nihai tiiketiciye {rlinii satan ve onlarla
etkilesim i¢inde olan tedarik zinciri elemanlaridir.
Zincir magaza olarak adlandirilan miisteri grubu ise
birden fazla satis merkezi bulunan ve nihai
tiiketicilere satis yapan araci kuruluslardir.
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Bu c¢aligmanin amaci, distribiitor ve  zincir
magazalardan olusan miisteri gruplarinin memnuniyet
diizeylerini etkileyen faktorleri ve bu faktorlerin 6nem
diizeylerini belirleyerek {iretici firmanin izleyecegi
stratejilere ve verecegi kararlara 1s1k tutmaktir.
Boylece firetici firma, miisterilerinin ihtiyag ve
beklentilerini anlayarak bu ihtiyag ve beklentilere
uygun iriin ve hizmetler sunabilecektir. Ele alinan
iiretici firmada miisterilerin memnuniyetini 6lgmek
amactyla her yil anket galigmasi yapilmasina karar
verilmistir. Bu kapsamda, Distribiitorler i¢in ve Zincir
Magazalar1 olusturan “Satin Alma”, “Depo” ve
“Merkez Magaza” birimleri i¢in ayr1 ayr1 olmak iizere
dort farkli anket hazirlanmistir. Zincir Magazalarin
merkez departmanlarina uygulanan anketler ile zincir
magazalarin rekabet stratejisi, pazar hedefleri ve
yonetimsel kararlar ile ilgili olarak {iretici firma ile
calismaktan duyduklart memnuniyet derecelerinin
Olciilmesi hedeflenmistir.

Bu ¢alismada, 48 adet Distribiitdre ve 86 adet Zincir
Magaza Satin Alma birimine uygulanan anket
sonuglar1 analiz edilmistir. Zincir Magazalara ait
Depo ve Merkez birimlerinin sayisi istatistiksel olarak
anlamli sonuglar ¢ikarmak igin yeterli olmadigindan
bu birimler ¢alisma kapsamina dahil edilmemistir.

3. YONTEM (THE METHOD)

Daha once ifade edildigi gibi, bu c¢alismada
gerceklestirilen analizlerde faktor analizi yontemi ve
siralt probit modeli kullanilmistir. Bu boliimde, bu
yontem ve model hakkinda 6zet bilgiler sunulacaktir.

3.1 Faktor Analizi (Factor Analysis)

Faktor analizi, p degiskenli bir olayda, birbiri ile
iliskili degiskenleri bir araya getirerek az sayida yeni
iliskisiz degisken bulmayi amaglayan, bir bagka
ifadeyle, temel amaci boyut indirgeme ve bagimlilik
yapisint yok etmek olan c¢ok degiskenli analiz
tekniklerinden biridir. Faktdr analizinde ¢ok sayida
degisken gruplanarak faktor degiskenler olarak ifade
edilir ve hangi degiskenin hangi faktor icinde yer
alacagi belirlenerek ilgili faktdriin ne anlam ifade
ettigi yorumlanabilir.

p degiskenli ve c¢ok faktorlii (m-faktdr) model
asagidaki gibi gosterilebilir.

x, =bF,+b,F,+..b, F,+S,

Im* m
Xy =by Fy +by Fot..b,, F, +5, 1
x,=b,F+b,F,+..b, F,+S,

Yukaridaki esitliklerde Xx,,X,,...,x, degiskenleri

p
ortak faktdriin (F) gostergelerini, b katsayilar1 faktor
agirhiklarini veya faktor yiiklerini, S, S,..., S, ise
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spesifik faktorleri gostermektedir. (1) esitliginde p
adet degisken arasindaki korelasyonlar m adet faktor
tarafindan a¢iklanmaktadir. Fakt6r analizinde tiiretilen
faktor sayis1 degisken sayisindan daha azdir (m<p).
Ancak, spesifik faktor sayisi degisken sayisina esittir.
Tiiretilen m adet faktor birbirinden bagimsiz ise
ortogonaldir.

Faktor tiiretme modelleri temel olarak “asal bilesen”
ve “ortak faktor analizi” seklinde ikiye ayrilir. Uygun
yontemi segebilmek igin varyans elemanlarmin iyi
taninmas1 gerekir. Faktdor analizi agisindan bir
degiskenin toplam varyansi tice ayrilir; ortak varyans
(communality), spesifik varyans ve hata varyansi.
Ortak varyans, bir degiskenin analizdeki diger
degiskenlerle ortaklasa sahip oldugu varyanstir ve
faktor agirliklarinin kareleri toplamma esittir. Ortak
varyans, bir degiskenin tiiretilen ortak faktorler
tarafindan agiklanabilen kismidir. Faktor analizinde
kullanilan degiskenler standardize edildigi i¢in her bir
degiskenin ortalamasi sifira varyansi ise 1’e esittir
[37]. Varyans elemanlarinin daha iyi anlasilabilmesi
icin rotasyona tabi tutulmamis (cevrilmemis) faktor
matrisinden faydalanilabilir.

Fakt6r analizinde faktorlerin belirlenmesinde c¢ok
sayida yontem bulunmakla birlikte en yaygin olarak
Temel Bilesenler Ydntemi kullanilmaktadir. Ayrica,
agirliksiz en kiiciik kareler, genellestirilmis en kiiciik
kareler ve en yiiksek olabilirlik gibi yontemler de
kullanilmaktadir. Temel bilesen modeli asagidaki
formiil ile ifade edilebilir;

X, =b,F +b,F b, F, (=1,2,..,p) (2)

Buna gore p sayida degisken, yine birbirinden
bagimsiz p tane temel bilesenle temsil edilir. Bu temel
bilesenler toplam varyansa maksimum katkida
bulunan bilesenlerdir. Az sayida temel bilesenle
toplam varyansin biiyiik bir kismi agiklanabilmektedir
[38]. Burada dikkat edilmesi gereken husus, elde
edilen faktorler arasinda korelasyon olmamasi, bir
bagka ifadeyle, elde edilen faktorlerin ortogonal
olmasi gerektigidir [39; 40]. Temel Bilesenler modeli,
basta ortak faktor sayisi ile degisken sayisinin esit
oldugunu, bu ortak faktorlerden bir kaginin toplam
varyansin 6nemli bir kismin1 agiklayacagini ve geriye
kalan diger faktorlerin ise spesifik varyanslari
gosterecegini varsaymaktadir [37].

Faktorlerin yorumlanmasinda ise en Onemli konu
faktor dondiirmesidir. Faktér dondirmesinde dik
dondiirme  ve  egik  dondiirme  ydntemleri
kullanilmaktadir. Dik dondiirme yontemleri oldukca
stk kullanilmakta olup, bunlar arasinda quartimax,
varimax ve equimax gibi yontemler sayilabilir. Bu
calismada  varimax dik dondiirme  yOntemi
kullanmilmistir. Bu yontem en yaygin kullanilan
yontem olup bir faktor lizerinde yiiksek yiike sahip
degisken sayisini1 minimize etmektedir [41].
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Varimax yontemi herhangi bir faktoriin degiskenlerin
bir kismi ile yiiksek, geriye kalan degiskenlerle ise
diisiik korelasyonlara sahip olacak sekilde doniistiirme
matrisini  olusturmaktadir. Bu durum, asagida
gosterildigi gibi her bir degiskenin ortak varyansinin

degismeyecegi varsayimiyla degiskenlerin  kareli
agirhklarmin varyanst maksimize edilerek
saglanmaktadir [37].
v
2. (bj =b3)°
i=l1
V,=———— 3)

p

Burada Vj; j faktorii ile degiskenlerin maksimum ortak
varyanslarini ve b.2j ; j faktoril icin ortalama kareli

agirliklart gostermektedir. Doniigtirme matrisi ise
asagidaki sekilde elde edilebilmektedir.

pV=Zm:Zb; - = (4)

Faktor analizinin uygulanmasi ve giivenilir sonuglarin
elde edilmesi i¢in Orneklem yeterliligi Olciitiine
bakilir. Bu amacgla, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
Olctitii ve Bartlett kiiresellik testi kullanilir. KMO
degiskenler arasindaki korelasyonlar1 ve faktdr
analizinin uygunlugunu 6l¢mektedir. KMO degerinin
I’e yakin olmasi verinin faktoér analizi i¢in uygun
oldugunu gosterirken, bu degerin 0,50’den kiigiik
olmas1  faktér analizi  uygulamanin  dogru
olmayacagmi ifade etmektedir. KMO basit ve kismi
korelasyon katsayilar1 kullanilarak asagidaki gibi
hesaplanmaktadir.

2

Z[¢jzrfj
RDINPNF
Z#_,-Zri/J” i) 2a Yii

Formiilde ry; i. ve j. degisken arasindaki basit
korelasyon katsayisini, a; ise i. ve j. deZisken
arasindaki kismi korelasyon katsayisint
gostermektedir. Kismi  korelasyonlarin  kareleri
toplami, basit korelasyonlarin kareleri toplamiyla
karsilastirildiginda  kismi  korelasyonlarin  kareleri
toplam kiigiik ise KMO degeri 1’e yaklasmaktadir.
Degisken ciftleri arasindaki iligkiler diger degiskenler
tarafindan agiklanamadigi zaman KMO degeri
kiigiileceginden faktér analizinin kullanilmamasi
gerekmektedir. Faktor analizinde yiiksek KMO degeri
tercih edilmelidir [37].

KMO = )

Bartlett kiiresellik testi ise belirli bir olasiliga gore
korelasyon matrisindeki korelasyonlardan en azindan
birkaginin anlamli olup olmadigini1 gosterir. Diger bir
degisle, korelasyon matrisinin birim matris olup
olmadigini test etmektedir. Bu test, p(p-1)/2 serbestlik
derecesi ile ki-kare dagilimina uymaktadir. Burada, p,
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degisken sayisin1 gostermektedir. Ki-kare (%) degeri
asagidaki gibi hesaplanmaktadir.

e :_|:n_1—(%j(2p+5):| In|R| (6)

Burada, 1n|R| ; korelasyon matrisinin determinantinin

dogal logaritmasin1 gostermektedir [37]. Bu testte
gozlenen olasiik diizeyi Onceden belirlenen
anlamlilik diizeyinin altinda ise faktdr analizinin
uygun oldugu sonucuna vartlir.

3.2 Sirali Probit Model (Ordered Probit Model)

Bu c¢alisgma kapsaminda uygulanan anketlerde,
Distribiitér ve Zincir Magazalarin {iretici firmadan
duyduklar1 genel memnuniyet diizeyi “Genel olarak
firmamizla ¢alismaktan ne kadar memnunsunuz?”
sorusu ile tespit edilmistir. Cevaplar, “hi¢ memnun
degilim (1)” ile “¢cok memnunum (5)” araligindaki bes
kategoriye ayrilmistir. Ele alman degiskenin sirali
olma o6zelliginden dolay1 bu ¢alismada kalitatif tercih
modellerinden swali probit modeli kullanilmustir.
Sirali modeller yerine dogrusal regresyon modelinin
kullanilmasi farkli varyansli ve normal dagilima sahip
olmayan hatalar elde edilmesine neden olacaktir [42].
Bu nedenle, bagimli degiskenin swrali oldugu
durumlarda dogrusal regresyon modeli yerine sirali
modeller tercih edilmelidir.

Oldukga genis bir kullanim alanina sahip olan sirali
modeller ilk olarak McKelvey ve Zavoina [43]
tarafindan kullanilmustir. Sirali probit model normal
olasilik dagilimina dayanirken sirali logit model
standardize edilmis lojistik olasilik dagilimina
dayanmaktadir. Sirali logit modeli sirali probit
modelden ayiran en 6nemli 6zelligi hatalarin lojistik
olarak dagilmasidir [44]. Bu iki model arasinda se¢im,
model se¢im kriterleri kullanilarak yapilabilir. Bu
caligmada secim, Akaike Bilgi Kriteri (AIC) [45]

kullanilarak  yapilmustir.  AIC  asagidaki  gibi
tanimlanmaktadir.
~2InL(M ,)+2P
AIC = (Nﬁ) (7)

Burada L(M 5); modelin olabilirlik degeri, N;
gozlem sayisi, P ise modeldeki parametre sayisidir.
LM 5) degeri arttikca modelin uyum iyiligi
artmaktadir. AIC, alternatif modellerin
karsilastirilmasinda kullanilan yaygin bir dlgiidiir ve
daha kiicilk AIC degerine sahip olan model daha iyi
bir modeldir [42]. Farkl modellerin
kargilagtirilmasinda  daha  biiyiik  log-olabilirlik
degerine sahip modeller tercih edilir [46]. Bu

caligmada sirali probit modele ait log-olabilirlik
degeri daha biiylik oldugundan (bkz. Tablo 6-7) bu
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modele iliskin AIC degeri daha kiiciiktiir. Bu nedenle,
siral1 probit model sirali logit modele tercih edilmistir.

Sirali probit model, esitlik (8)’de gosterildigi gibi
gorinmeyen (latent) bir regresyon denklemini ele alir.

y = i/)’kxk +& (3

Burada, x;, bagimsiz degiskenler vektorii, & ise hata
terimidir. ~ Gozlenen y  degiskeni, y* ile
iliskilendirildiginde esitlik (9) elde edilir [47].

1 eger 7, =—0<y, <7,
2 eger 7, < y** <7, ©)
y=43 eger 7, <y <7,
4 eger 7, <y <,
5 eger 7,<y’ < s
Yukaridaki formiilde, 7 esik degerlerini ifade

etmektedir. Sirali probit modelde £, ve r degerleri
en yiiksek olabilirlik yontemi ile tahmin edilir [48].

Uyum iyiligi, tahmin edilen bir regresyon dogrusunun
veya egrisinin gergek gozlemlere ne kadar 1iyi
uydugunu, bir baska deyisle gercek gozlem
degerlerini ne kadar iyi temsil ettigini ifade eder.
Sirali modeller i¢in gelistirilmis olan McKelvey ve
Zavoinanin R*’si modelin uyum iyiligini lgmede en
yaygin kullanilan 6lgiilerden biridir. Bu ¢alismada da
elde edilen sirali probit modellerin uyum iyiligini
O0lemek icin McKelvey ve Zavoina’nin R%si

kullamlmistir. y" =xf+& modeli igin bu deger
asagidaki sekilde hesaplanmaktadir [43].

_var(p")

R% . = .
ME ar(y")

(10)

Sirali modellerdeki onemli bir varsayim, paralellik
varsayimi yani f§ tahminlerinin esik degerlerinde sabit
oldugudur. Diger bir ifadeyle, x’in etkilerinin yani
katsayilarinin hangi kategoride olduguna
bakilmaksizin sabit olmasi gerektigidir. Bu durum
literatiirde Paralel Egimler Varsayimi ya da Oransal
Risk Varsaymm olarak da bilinmektedir [49]. Bu
varsaymmi test etmek igin Olabilirlik Oran Testi
(likelihood ratio test) kullanilmigtir. Bu teste ait sifir
hipotezi ve alternatif hipotez asagida verilmistir.

H(): ﬂ]ZﬂZ: ,B_]_] :ﬂ

Hi:p,#p i=12,..,J-1
Paralel egimler varsayimini test etmek igin
multinomial  probit modelden faydalanilabilir.

Multinomial probit modelde S, egim katsayilar1 J

adet c¢ikti i¢in farklidir. Sirali probit model K
parametre tahminlerken, multinomial probit model
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K(J-1) parametre tahminlemektedir. Eger L;, sirali
probit modelden elde edilen olabilirlik degeri ve L,;
multinomial probit modelden elde edilen olabilirlik
degeri ise test istatistigi asagidaki gibidir.

2 (La-Ly) (11)

Test istatistigi, y°(K(J—2)) degeri ile karsilastirilir.
Test istatistigi degeri y (K (J —2)) degerinden kiigiik
bulunursa paralel egimler varsayiminin gegerli oldugu

ve sirali probit modelin kullanilabilecegi ortaya
¢ikmaktadir.

4. ANALIZ ve BULGULAR (THE ANALYSIS AND
FINDINGS)

Bu béliimde, gerceklestirilen analizlerden elde edilen
bulgular yer almaktadir. Analizlerde Oncelikle,
uygulanan anketlerin  giivenilirligi  belirlenmistir.
Giivenilirlik analizi, hakkinda arastirma yapilan konu
ile iligkili 6rnek kiitledeki bir bireyin arastirilan bir
olaya karsi bilgi, tutum, ve davranislari k sayida
soruya verdigi cevaplarin degerleri toplanarak
bulunuyorsa, bu sorularin birbirleri ile yakinlik
derecesini ortaya koymak i¢in yapilmaktadir [39].
Gtivenilirligin  hesaplanmasi i¢in farkli ydntemler
vardir. Bu c¢alismada Cronbach alpha katsayisi
kullanilarak  anketin ~ giivenilir olup  olmadigi
belirlenmistir. Cronbach alpha katsayisi, l¢ekte yer
alan k& maddenin varyanslari toplaminin genel
varyansa oranlanmasi ile bulunan bir agirlikli standart
degisim ortalamasidir. Bu katsay1 O ile 1 arasinda
degisim gosterir. Sorular arasinda negatif korelasyon
varsa bu katsayr negatif ¢ikmaktadir. Bu durum
giivenilirligin bozulmasina neden olmaktadir.

Cronbach alpha katsayis1 asagidaki sekilde hesaplanir.

k 1— Zf:l Sf2

k-1 Sf,

a= (12)

Burada sz; genel varyansi, S? ise sorulara ait
varyanslar1  gostermektedir. ~ Cronbach  alpha
istatistiksel bir test degildir. Sadece giivenilirligi
gosteren bir katsayidir.

Tablo 1’de gorildiigii gibi, zincir magazalar ve
distribiitorlere uygulanan anketlere ait Cronbach
alpha  katsayilar1  sirastyla 0,842  ve 0,909
bulunmustur. Bu degerler, anketlerin yiiksek derecede
giivenilir oldugunu gostermektedir.

Tablo 1. Eldeki verilerin faktor analizine uygunlugu
(Measure of Sampling Adequacy)

.I.(MO Bartlett Cronbach
Olgiitii Testi Alpha
Zincir 0,737 0,000 0,842
magazalar
Distribiitorler 0,739 0,000 0,909
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Anketlerde birbiri ile iliskili oldugu diisiiniilen ¢ok
sayida degisken yer almaktadir. Faktor analizi
yontemiyle birbiri ile iligkisi olmayan az sayida
degisken (faktor) olusturulmus ve bu degiskenler
sirali probit modelde kullanilarak iretici firmadan
duyulan memnuniyet diizeyini etkileyen faktorler
belirlenmistir.

Faktor analizinin uygulanmasi ve gilivenilir sonuglarm
elde edilmesi i¢in Orneklem yeterliligi dlgiitiine
bakilarak analize devam edilmistir. Bu amagla,
Kaiser-Meyer-Olkin  (KMO) 0lgiiti  ve Bartlett
kiiresellik testi kullanilmistir. Zincir magazalar igin
KMO degeri 0,737 ve Bartlett testi olasilik degeri
0,000, distribiitorler i¢in ise KMO degeri 0,739 ve
Bartlett testi olasilik degeri 0,000 olarak bulunmustur
(bkz. Tablo 1). Goriildiigii gibi, bu testler, elde edilen

verilere  faktdr  analizinin  uygulanabilecegini
gostermektedir. Bu calisma kapsaminda
gergeklestirilen  faktér  analizinde — faktorlerin
belirlenmesinde  Temel Bilesenler Yéntemi ve
faktorlerin  yorumlanmasinda  Varimax  yOntemi
kullanilmustr.

Zincir magazalar i¢in yapilan analiz sonucunda Sekil
1’de goriildigi gibi, 6zdegeri 1'in {izerinde olan alti
adet faktér oldugu saptanmustir. Altinci faktérden
itibaren grafigin egimini 6nemli dl¢lide kaybetmesi de
faktor sayismm altt  ile  smirlandirilabilecegini
gostermektedir. Bu alti faktdrle agiklanan toplam
varyans degeri yaklasik olarak %74,3’diir (bkz. Tablo
2). Tablo 2’de goriildiigi gibi, faktorlerin toplam
varyansa olan katkilar1 sirastyla yaklasik olarak %17,
%14,2; %12,6; %11,6; %11.,4 ve %7,5’dur.

Distribiitorler igin yapilan analiz sonucunda ise,
Ozdegeri 1'in lizerinde olan bes adet faktdr oldugu
saptanmustir (bkz. Sekil 2). Tablo 3’de goriildiigi
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gibi, bu bes faktorle agiklanan toplam varyans degeri
%81,9’dur ve faktorlerin toplam varyansa olan
katkilar1 ise sirasiyla yaklasik olarak %35,1; %14,1;
%11,8; %10,7 ve %10,1"dir.
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Sekil 1. Zincir magazalara ait faktdr sayisinin
belirlenmesi (Component plot of factors for the retailers)
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Sekil 2. Distribiitorlere ait faktér sayisinin
belirlenmesi (Component plot of factors for the distributors)

Tablo 2. Zincir magazalar i¢in agiklanan toplam varyans (Total variance explained for the retailers)

Baslangi¢ Ozdegerleri

Déndiiriilmis Yiiklerin Kareleri Toplamu

Bilesen Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 5,775 26,248 26,248 3,731 16,960 16,960
2 3,529 16,039 42,288 3,125 14,205 31,165
3 2,644 12,017 54,305 2,770 12,590 43,756
4 1,747 7,943 62,247 2,551 11,597 55,353
5 1,520 6,910 69,157 2,515 11,433 66,786
6 1,129 5,133 74,289 1,651 7,503 74,289
7 0,860 3,907 78,196
8 0,755 3,431 81,627
9 0,694 3,156 84,784
10 0,552 2,509 87,293
11 0,453 2,061 89,354
12 0,383 1,742 91,096
13 0,349 1,584 92,680
14 0,283 1,287 93,967
15 0,272 1,238 95,205
16 0,236 1,074 96,279
17 0,194 0,883 97,162
18 0,172 0,784 97,946
19 0,151 0,687 98,633

20 0,127 0,575 99,209
21 0,093 0,421 99,630
22 0,081 0,370 100,000
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Tablo 3. Distribiitorler icin acgiklanan toplam varyans (Total variance explained for the distributors)

Baslangi¢ Ozdegerleri Dondiiriilmiis Yiklerin Kareleri Toplami
Bilesen Toplam Varyans % Kiimiilatif % Toplam Varyans % Kiimiilatif %
1 7,520 37,600 37,600 7,020 35,102 35,102
2 4,002 20,012 57,611 2,827 14,134 49,237
3 2,131 10,654 68,265 2,366 11,830 61,067
4 1,678 8,392 76,657 2,139 10,693 71,760
5 1,049 5,246 81,903 2,028 10,142 81,903
6 0,794 3,969 85,872
7 0,585 2,924 88,796
8 0,443 2,215 91,011
9 0,377 1,887 92,898
10 0,292 1,458 94,355
11 0,244 1,220 95,575
12 0,197 0,987 96,562
13 0,166 0,831 97,393
14 0,149 0,747 98,140
15 0,123 0,617 98,757
16 0,078 0,390 99,147
17 0,062 0,309 99,456
18 0,048 0,241 99,697
19 0,042 0,210 99,907
20 0,019 0,093 100,000

Tablo 4 ve Tablo 5°de sirasiyla zincir magazalar ve
distribiitérler i¢in her bir faktoére ait dondiirilmis
faktor yiikleri ve ortak varyans degerleri sunulmustur.
Bu tablolarda goriildiigii gibi, ortak varyans degerleri
c¢ogunlukla 0,70’in iizerindedir. Yani, ele alinan
degiskenlerin ¢ogunda, tiiretilen ortak faktorler
tarafindan agiklanabilen kisim %70 veya iizerindedir.
Bu durum, faktor analizi ile elde edilen sonuglarin iyi
oldugunun bir gostergesidir.

Faktor analizi ile belirlenen faktorlerin {iretici
firmadan duyulan genel memnuniyet diizeyi ilizerinde
anlamli bir etkiye sahip olup olmadigimi incelemek
amactyla zincir magazalar ve distribiitorler i¢in sirali

probit modeller olusturulmugtur. Bu modellere ait
sonuglar sirasiyla Tablo 6 ve Tablo 7°de sunulmustur.
Hem zincir magazalar hem de distribiitorlere ait sirali
probit modelden elde edilen LR testi sonuglarina gore
bir biitiin olarak modellerin anlamli oldugu
goriilmektedir. Her iki model i¢in de bulunan
McKelvey ve Zavoina’nn R® degerleri, modellerin
uyumunun iyi oldugunu goéstermektedir (bkz., Tablo
6-7). Ayrica, her iki model i¢cin yapilan LR testi
sonucunda elde edilen y° degerleri paralel egimler
varsayiminin ~ gecerli oldugunu ve sirali probit
modelin kullanilmasinin uygun oldugunu
gostermektedir (bkz., Tablo 6-7).

Tablo 4. Zincir magazalar i¢in dondiirilmiis faktor yiikleri ve ortak varyans (Rotated component matrix and

communalities for the retailers)

Degiskenler 1. 2. 3. 4. 5. 6. Cronbach Ortak
faktor faktér  faktor faktor faktor faktor alpha varyans
Giivenilirlik 0,806 0,703
Sayginlik 0,906 0,844
Miisteri memnuniyetine verilen 6nem 0,814 0,880 0,689
Hijyenik iiretim kosullar1 konusunda hassasiyet 0,768 0,602
Hizmet kalitesi 0,717 0,728
Promosyonlu iiriinlerin satig performansi 0,650 0,565
Promosyonlu iriinlerde hediye memnuniyeti 0,906 0.883 0,855
Promosyonlu iriinlerde ambalaj begenisi 0,902 ’ 0,849
Promosyonlu iriinlerden genel memnuniyet 0,883 0,841
Yeni ur}mlerde fiyatin beklentileri karsilama 0.767 0.676
derecesi
Yeni ur}lnlerde tanitimin beklentileri karsilama 0,788 0.785
derecesi 0,818
Yeni iriinlerin sat}s hizinin beklentileri 0.857 0.796
karsilama derecesi
Yeni iiriinlerden genel memnuniyet 0,623 0,779
Uretici firma satis personelinin ziyaret siklig1 0,765 0,626
Uret1c1vt.'1rma satig personelinin problem ¢6zme 0712 0.726
yetenegl . 0.816
Uretici ﬁfmamn problem ve sikayetlere 0.679 0.725
duyarlilig:
Uretici firmanin problemlere ¢oziim iiretme hiz1 0,685 0,736
Merch. elemanlarindan memnuniyet 0,905 0,852
Merch. elemanlarinin ziyaret siklig1 yeterliligi 0,716 0,844 0,660
Merch. elemanlarinin problem ¢6zme yetenegi 0,879 0,836
[:Jrﬁn-raf dontisiim hizt 0,769 0.551 0,724
Uriin-raf pay1 yeterliligi 0,719 ’ 0,748
Dondiirme yontemi: Varimax dik dondiirme, Cikarsama Yontemi: Temel Bilesenler Analizi
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Tablo S. Distribiitorler icin dondiiriilmiis faktor yiikleri ve ortak varyans (Rotated component matrix and communalities

for the distributors)

Degiskenler 1. 2. 3. 4. 5. Cronbach  Ortak
faktor faktor faktor faktor faktor alpha varyans
Hijyenik iiretim kosullar1 konusunda hassasiyet 0,939 0,889
Talep ve sikayetlere duyarlilik 0,905 0,889
Sayginlik 0,898 0,854
Miisteri memnuniyetine verilen 6nem 0,897 0,849
Problemlere ¢6zlim iiretme hizi 0,862 0,956 0,788
Hizmet Kalitesi 0,850 0,776
Giivenilirlik 0,843 0,814
HACCP Gida Giivenligi Yonetim Sistemi’nin rekabet avantaji 0,817 0,783
ISO 9001 Kalite Yonetim Sistemi’nin rekabet avantaji 0,782 0,787
Yeni iiriinlerin satig hizinin beklentileri karsilama derecesi 0,960 0,944
Yeni iirtinlerde fiyatin beklentileri karsilama disiincesi 0,814 0924 0,744
Yeni iirlinlerde tanitimin beklentileri karsilama derecesi 0,888 ’ 0,823
Yeni iiriinlerden genel memnuniyet 0,872 0,883
Promosyonlu iiriinlerin satis performansi 0,904 0913 0,874
Promosyonlu iiriinlerde hediye memnuniyeti 0,893 ’ 0,881
Mubhasebe departmanindaki elemanlardan memnuniyet 0,872 0,782
Satis operasyon departmanindaki elemanlardan memnuniyet 0,849 0,784 0,818
Satig temsilcilerinden memnuniyet 0,534 0,667
Promosyonlu tiriinlerde ambalaj begenisi 0,834 0.764 0,803
Promosyonlu iiriinlerden genel memnuniyet 0,648 ’ 0,735

Déndiirme yontemi: Varimax dik déndiirme, Cikarsama Yontemi: Temel Bilesenler Analizi

Tablo 6. Zincir magazalar icin sirali probit model
sonuglari (Results of ordered probit model for the retailers)

Bagimsiz Marjinal
Degiskenler Katsay1 z Olasilik etki
Faktor 1 0,523 3,970 0,000%* 0,208
Faktor 2 0,094 0,750 0,453 0,037
Faktor 3 0,063 0,500 0,618 0,025
Faktor 4 0,353 2,770 0,006* 0,140
Faktor 5 0,192 1,490 0,137 0,076
Faktor 6 -0,101  -0,780 0,438 -0,040
Log likelihood

(sfall probit) 79,155

Log likelihood

(surg;lh logit) -84,085

AIC (sirali probit) 2,050

AIC (swrali logit) 2,095

LR *(6) 26,03 0,0002
et e

Paralel egimler varsayiminin test edilmesi

LR (12 15,41 0,220

0,140°d1r. Tablo 7°de goriildiigii gibi, distribiitorlerin
iretici firmadan duyduklari memnuniyet diizeyi
tizerinde ise birinci, tgilincli ve dordiincii faktorler
anlamlidir. Bu faktdrlerin hangi degiskenleri icerdigi
Tablo 5’de sunulmustur. Tablo 7°deki marjinal etkiler
incelendiginde, distribiitorlerin  iiretici  firmadan
duyduklart memnuniyet diizeyi iizerindeki en biiyilik
katkiyr 0,273 degere sahip olan dordiincii faktoriin
yaptig1 goriilmektedir. Bunu, sirasiyla 0,243 ve 0,137
marjinal etki degerine sahip birinci ve iciincii
faktorler izlemektedir.

Tablo 7. Distribiitérler igin sirali probit model
sonuglart (Results of ordered probit model for the distributors)

* p< 0,10 olarak almmustr.

Tablo 6’da goriildiigii gibi, zincir magazalarin iretici
firmadan duydugu memnuniyet diizeyi {izerinde
birinci ve dordiincii faktorler anlamlidir. Tablo 4’de
daha Once ifade edildigi gibi, birinci faktor;
giivenilirlik, sayginlik, miisteri memnuniyetine verilen
onem, hijyenik iiretim kogullar: konusunda hassasiyet
ve hizmet kalitesi degiskenlerini igermektedir.
Dordiincii faktor ise, iretici firma satis personelinin
ziyaret sikligi, iiretici firma satis personelinin
problem ¢ozme yetenegi, iiretici firmanin problem ve
sikayetlere duyarliligi ve iiretici firmanin problemlere
¢oziim tiretme hizi degiskenlerinden olusmaktadir.

Tablo 6°daki marjinal etkiler incelendiginde, zincir
magazalarin memnuniyet diizeyi lizerindeki en biiylik
katkiyr 0,208 degeri ile birinci faktdriin yaptigi
gorilmektedir. Dordiincii  faktoriin -~ katkisi  ise

570

Bagimsiz Marjinal
Degiskenler Katsay1 z Olasilik etki
Faktor 1 0,690 3,160 0,002* 0,243
Faktor 2 0,040 0,190 0,848 0,014
Faktor 3 0,390 1,840 0,066* 0,137
Faktor 4 0,776 3,340 0,001* 0,273
Faktor 5 0,039 0,190 0,853 0,014
Log likelihood

(surg;lh probit) 23,647

Log likelihood

(Sll%lll logit) 25,936

AIC (siral1 probit) 1,277

AIC (swral1 logit) 1,289

LR 1'(5) 25,87 0,0001
kool o

Paralel egimler varsayiminin test edilmesi

LR 1(5) 18,70 0,125

* p< 0,10 olarak alinmistir.

Zincir magazalar ile distribiitdrlerin iretici firmadan
duydugu memnuniyet diizeyleri (bkz. Tablo 8)
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olup
olmadigr t testi kullanilarak 0,05 6nem diizeyinde
arastirildiginda aralarinda farklilik oldugu
goriilmiistiir (bkz. Tablo 9).
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Tablo 8. Grup istatistikleri (Group statistics)

H. Selim ve ark.

Grup N
Zincir magazalar 86
Distribiitor 48

Genel memnuniyet diizeyi

Ortalama Std. Sapma
4314 0,756
4,625 0,570

Tablo 9. Zincir magazalar ve distribiitorler i¢in ortalamalarin esitligi testi (t-test for equality of means for the retailers and

distributors)

Varyans esitligi
icin Levene testi

Ortalamalarm esitligi i¢in t-testi

Farkin %95 giiven

aralig
F Olasilik t Serbestlik  Olasilik Ortalamalar Farkin Alt Ust
derecesi arasi fark standart limit limit
hatas1

Esit varyans 8,942 0,003 -2,484 132 0,014 -0,311 0,125 -0,559 -0,063
Esit olmayan varyans -2,687 120,42 0,008 -0,311 0,116 -0,540 -0,082
5. SONUC (CONCLUSION) rekabet avantaji  saglama konusunda  sansini
Bu c¢aligmada, uluslararasi bir gida firmasinin  artiracaktir.
Tiirkiye’deki {iiretim biriminde yiiriitiilen miisteri
iliskileri yonetimi uygulamasi kapsaminda, dagitim  KAYNAKLAR (REFERENCES)
zincirinde yer alan perakende zincir magazalarin ve 1. Gopalakrishnan, K.N., McIntyre, B.E. ve

distribiitorlerin memnuniyet diizeylerini etkileyen
faktorler incelenmistir. Bu amacla gergeklestirilen
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Faktor analizi ve sirali probit model kullanilarak
gergeklestirilen analizler sonucunda distribiitér ve
zincir magazalardan olusan misteri gruplarinm
memnuniyet diizeylerini etkileyen faktdrler ve bu
faktorlerin 6nem diizeyleri belirlenmistir. Elde edilen
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sayginlik, miisteri memnuniyetine verilen onem,
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