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OZET

Isletmelerin temel amaci karliliklarin1 ve siirdiiriilebilirliklerini devam ettirebilmektir. Giiniimiiziin
rekabet ortaminda isletmelerin amaglarin1 gergeklestirebilmeleri i¢in miisteri odakli planlama ve
uygulama yapmalar1 bir gereklilik sekline doniigmiistiir. Miisteri odakli isletmeler de miisteri
memnuniyeti 6n plana ¢ikarken isletmelerin beseri sermayesini meydana getiren ¢alisanlarin 6nemi
de giderek artmaktadir. Isletmelerin miisteri memnuniyetinde basarili olmalar1 igin oncelikle
calisanlarinin memnuniyetini saglamalar1 gerekmektedir. Calisanlarin memnuniyetini ortaya ¢ikaran
onemli bir unsur da tcrettir. Bu calisma da isletmelerin miisteri memnuniyeti uygulamalar1 ve
basarilariyla ¢alisanlarin iicretleri arasindaki iligki, miisteri memnuniyeti stratejisi izleyen ve ulusal
diizeyde faaliyet gosteren isletmelerin aligveris merkezlerinde bulunan magazalarindaki calisanlar
orneginden incelenmistir. Calisma da arastirmanin evrenini Elazig Ilinde bulunan aligveris
merkezlerindeki ulusal diizeyde faaliyet gosteren isletmelerin ¢alisanlar1 olusturmaktadir. Calisma
da arastirma yontemi olarak nitel arastirma yontemlerinden yari yapilandirilmis miilakat formu
kullanilmigtir. Calisma da miilakat formlar igerik analizi yontemi ile degerlendirilmistir.
Calismanin sonucunda isletmelerin miisteri memnuniyeti uygulamalari ile calisanlarin iicretleri
arasinda dogrusal iliski oldugu tespit edilmis, calisanlarin {icret memnuniyetini saglayan
isletmelerin miisteri memnuniyetin de daha basarili oldugu ve rekabette avantaj sagladig1 sonucuna
ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: isletme, Calisan, Miisteri Memnuniyeti, Ucret
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ABSTRACT

The main purpose of businesses is to maintain their profitability and sustainability. In today's
competitive environment, customer-oriented planning and implementation have become a necessity
for businesses to achieve their goals. While customer satisfaction comes to the fore in customer-
oriented businesses, the importance of employees who make up the human capital of businesses is
increasing. In order for businesses to be successful in terms of customer satisfaction, it is important
to ensure the satisfaction of their employees. An important factor that reveals employee satisfaction
is wage. In this study, the relationship between the customer satisfaction practices and successes of
the companies and the wages of the employees was examined through the example of shopping
mall employees. The population of the study consisted of a shopping mall employees in Elazig
Province. Semi-structured interview form, one of the qualitative research methods, was used in the
study. Interview forms were evaluated with content analysis. As a result of the study, it was
determined that there was a linear relationship between the customer satisfaction practices of the
companies and the wages of the employees. In the study, it was concluded that businesses that
provide employee wage satisfaction achieve more positive results in terms of customer satisfaction
and gain competitive advantage.

Keywords: Business, Employee, Customer, Customer Satisfaction, Wage

1. GIRIS

Isletmelerin en ©Onemli amact kar elde ederek siirdiiriilebilirliklerini devam ettirmektir.
Kiiresellesmenin meydana getirdigi etkilerle birlikte giderek artan rekabet ortaminda isletmeler
karliliklarin1 devam ettirebilmek i¢in miisteri odakli mal ve hizmet iiretmek zorundadir. Giiniimiizde
misteri odakli planlama yapan isletmeler bulunduklar1 pazarda 6nemli avantajlar saglamaktadir.
Isletmelerin miisteri odakl1 planlarinin temel faktorlerinden biride miisteri memnuniyetidir. Miisteri
memnuniyetini saglamak isletmeler acisindan vazgecilmez bir olgudur.

Isletmelerin miisteri odakli uygulamalar1 basarili bir sekilde siirdiirebilmesi i¢in en énemli unsur
calisanlaridir. Rekabetin giderek arttigi kiiresel pazarda miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik
yapilan uygulamalar yerel pazarlarda ve 6zellikle hizmet sektoriinde dogrudan isletme ¢alisanlar
tarafindan yerine getirilmektedir. Yerel pazarlarda, hizmet sektoriinde yer alan igletmelerin biiyiik
kism1 miisteri odakli politikalarin1 calisanlar iizerinden yliriitmektedir. Satis danigmani, servis
elemani, miisteri temsilcisi gibi farkli mesleklerde yer alan bu calisanlar yerel pazarda isletmeler ile
miisteriler arasindaki temasi saglamakta ve miisteri siirekliligini insa etmektedir. Miisteri odakli
uygulamalarin temelinde yer alan bu g¢alisanlarin 6nemli beklentisi ise miisteri memnuniyeti ve
sadakati sonucu elde edilen kardan kendilerine diisen pay1 almaktir. Giiniimiizde yerel pazarlarda
yer alan igletmeler miisteri memnuniyeti sonucu karliliklarin1 devam ettirmekte ve isletmenin
hizmet politikalarini belirlemektedir. Yerel pazarlarda isletmeler ile miisterilerin bulusmus olduklari
onemli yerlerin baginda aligveris merkezleri gelmektedir. Alisveris merkezleri 6nemli ve marka olan
ulusal isletmelerin yerel pazarlardaki sube veya bayilerinin bulundugu ve rekabet ortami yaratan
yerlerdir. Aligveris merkezlerinde g¢alisanlar da bu baglamda isletmeler agisindan hem marka
degerinin yerel siirdiiriilmesi hem de miisteri memnuniyetinin devamliligi i¢in 6nemli unsurlardir.
Bu ¢alismada isletmelerin miisteri memnuniyeti sonucu elde ettigi karliligin ¢alisanlarin iicret
diizeyine etkisi incelenmistir. Caligmada ilk olarak temel kavramlar agiklanmis daha sonra
literatiirde yapilan ¢aligmalar incelenerek miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin iicret diizeyine etkisi
aligveris merkezi ¢alisanlarina yonelik yapilan nitel alan arastirmasi ile tespit edilmeye c¢alisilmistir.
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2. KAVRAMSAL CERCEVE

20’nci yilizyilda ortaya cikan “miisteri” kavraminin O6nemi isletmeler agisindan her gegen giin
artmaktadir. Giiniimiizde isletmelerin iiretim ve satig siirecinde belirleyici olan faktér miisterilerdir.
Miisteriler ise genel olarak isletmelerin sunmus oldugu mal ve hizmetleri satin alan kisi veya
kuruluslar olarak ifade edilir (Swift,2001:1).

1800’11 yillar isletmelerin ellerinde ki tiim iiriinleri satabildikleri bir iiretim donemi olarak
tanimlanmaktaydi. 1900’lerin basinda ticarette rekabetin ortaya cikmasiyla birlikte isletmeler
devamliliklarini saglayabilmek i¢in miisterilerinin isletme i¢in ne kadar 6nemli oldugunun farkina
varmiglardir. 1950’lerde isletmeler, miisterilerine kendi iirettikleri tiriinleri alma konusunda 1srarci
davranmak yerine, miisterilerinin talep ve isteklerine gore iiriin ortaya g¢ikarmalar1 gerektigini
anlamiglardir (Uysal ve Aksoy, 2004:130). Miisteri memnuniyeti 1980°lerden 1990’11 yillara kadar
cok az sayida isletme icin temel Orgiitsel amaglardan biri olarak goriilmekteydi (Hill vd., 2007: 2).
2000’11 yillara gelindiginde ise rekabetin etkisinin daha yogun hissedilmeye baslanilmasiyla birlikte
sadece trettigi mal ve hizmeti satmak isletme icin yeterli olmamus, iirettigi mal ve hizmetin
reklamin1 yapan ve pazarlayabilen isletmeler kazanmaya baslamistir. Isletmeler giiniimiizde artik
“miisterinin ne istedigi” sorusuna cevap aramaya odaklanmistir (Behlil, 2004:16-17).

Isletmelerin miisterilerle siirdiiriilebilir bir iliski kurabilmelerinin temelinde miisteri memnuniyeti
vardir. Isletmeler yogun rekabet ortaminda miisteri memnuniyeti yaratabildikleri oranda basarili
olmaktadir (Mc Casland 2003:1). Giiniimiizde daimi miisterinin giderek azalmasiyla birlikte rakip
isletmelerin siirekli yeni stratejiler kullanmasi, ge¢cmisin “giliglii olanin zayif olani yendigi ™ bir
anlayistan “dijital ¢caga uyum saglayanin uyum saglayamayani geri planda biraktig1” bir anlayisa
doniismektedir. Glinlimiizde miisterilerinin talep ve isteklerini karsilaylp, memnuniyetini
saglayabilen isletmeler rakiplerine kiyasla bir adim 6nde olmaktadir (Akcay ve Okay, 2009:35).
Miisteri memnuniyeti insanlarin ihtiya¢ ve performanslarindan o&tiirii istedikleri bir seyi satin
aldiklarinda ortaya ¢ikan olumlu bir duygudur. Bu duygu miisterileri daha ¢ok satin alma
denemesine motive eder. Miisteriler ihtiyaclarinin ve menfaatlerinin karsilandigi, isteklerinin
dikkate alindigi, beklentilerinin sonuc¢landigi ve sorunlarinin ¢o6ziildiigi isletmelerden memnun
olma duygusuyla ayrilirlar. Bu durumun sonucunda memnun olmus miisteri yalnizca isletmenin
iirlinlinii almakla kalmaz, ayn1 zamanda arkadaslarina, aile iiyelerine ve ¢evresindeki insanlara sahip
oldugu tatmin olmus satin alma deneyimlerini aktararak isletmeye olumlu katki saglar (Ado,
2016:11-13). Isletmeler 6zellikle hizmet sektdriinde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisteri
beklentilerini karsilayacak sekilde strateji ve isgiicii uygulamalidir. Isletme tarafindan miisterilerine
uygulanan hizmet sonucu miisterilerin talep ve isteklerinin karsilanmamasi veya uygulanan
hizmetten memnun kalinmamasi sonucunda isletme degerli miisterilerini kaybetme riskiyle karsi
karsiya kalabilmektedir (Zeithalm vd., 2013: 181).

Calisanlar, isletmelerin basarisinin temel faktorlerinden birisidir. Higbir isletme ¢alisanlarinin belirli
bir baglilig1 ve ¢abasi olmadan basarili olamaz (Ado,2016:13). Calisanlarin isletmeye olan baglilig
ve hizmeti ne kadar iyi ise o isletmenin piyasadaki rakiplerine karsi temeli de o kadar saglam olur.
Bu saglam temeli olusturacak olan da calisanlarin memnuniyetidir. Calisan memnuniyeti, insanlarin
islerini yapmaktan aldiklar1 zevk derecesi ve tatmin olma durumu olarak ifade edilir (Emerson,
2007). Bu tanim daha ¢ok calisanlarin gorevlerini yerine getirirken hissettikleri zevk ve mutluluga
odaklanir. Isletme tarafindan memnuniyeti saglanmis olan galisanlarin isini tatmin olarak, etkin ve
verimli bir sekilde yiiriitmesi isletmenin her alaninda olumlu etki yaratacaktir. Ozellikle hizmet
sektoriinde kalite ve karlilikk elde etmek icin calisanlarin memnuniyeti Oonemli ve esastir
(Ado,2016:19).

Isletmelerdeki miisteri memnuniyetinin saglanmas1 ve calisan verimliliginin artmasmn asil
kaynagini olusturan calisgan memnuniyeti, ayn1 zamanda igletme kalitesini arttirip karliligi da
saglamaktadir (Gupta ve Kamboj, 2014: 12). Calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti
arasinda isletmeye sagladiklar1 kar yoniinden bir dongili bulunmaktadir (Brown ve Lam, 2008: 253).
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Bu dongii sonucunda saglanan memnuniyet diizeyi isletmenin karini ve isleyisini belirlemektedir
(Chi ve Gursoy, 2009:245-253). Isletmelerdeki bu faaliyet déngiisii kapsaminda ¢alisanlarin talep
ve isteklerinin saglanmasi sonucu, miisteri bagliligi, calisan performansi, liretimin isleyisi ve elde
edilen finansal gelir artmaktadir (Maltzer ve Renzl, 2007: 589). Belirlenen stratejilerin uygulanmast
ve yapilan planlarin gerceklestirilebilmesi igin miisteriler ile birebir iletisim halinde olan
caligsanlarin talep ve isteklerinin de en az miisterilerin ki kadar saglanmasi (Fosam vd., 1998:245)
ve iyilestirilmesi i¢in isletmelerde politikalar uygulanmasi gerekmektedir (Unal, 2016: 162).

3. LITERATUR TARAMASI

Miisteri memnuniyeti ve ¢alisan memnuniyeti lizerine literatlirde farkli ¢calismalar bulunmaktadir.
Yapilan literatiir arastirmasinda, bu calismalarin genel olarak miisteri memnuniyetiyle c¢alisan
memnuniyetinin etkisi iizerine olup miisteri memnuniyetinin, ¢alisan iicretlerine etkisine yonelik
arastirmalarin sinirh diizeyde yapildig tespit edilmistir.

Bitner (1990) calismasinda, hizmet sektoriiniin Onemini vurgulayarak miisterilerde ki artan
tatminsizliklere, bireysel hizmetlerle ilgili hayal kirikliklarina ve miisteri memnuniyetsizliklerine
yer vermistir. Arastirmasinda hizmet sektorliinde miisteri memnuniyetsizligini nicel arastirma
yontemleri kullanarak incelemistir. Calisma sonucunda fiziksel g¢evrenin, g¢alisan tepkilerinin
miisteri memnuniyetine etki ettigi sonucuna varilmistir.

Bagdoniene ve Jakstaite (2007) caligmalarinda, isletmelerin verimliliklerinin ve daimi miisteri
kazanmalarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ile miimkiin olabilecegine
deginmektedirler. Bu calismanin amaci miisterilerin isletmeye baghlik programlarinin nasil
degerlendirildigini ortaya ¢ikarmaktir. Calisma da ilk oncelikle miisteri sadakati kavrami, sadakat
programinin 6zii ve isletmelerdeki miisteri kavraminin 6nemi ag¢isindan teorik bir analiz yapilip,
devaminda perakende magaza zincirlerinin uygulamis oldugu sadakat programlarinin icerik analizi
ve anket aragtirmasi sunulmaktadir. Arastirmanin sonucunda katilimcilarin neredeyse licte birinden
daha fazlasi sadakat ve memnuniyet programlarinin fayda sagladigini beyan etmis ve bir igletmeye
yeni miisteri kazandirmanin ¢ok fazla emek, zaman ve finansal kaynaga ihtiya¢ olusturacagi
sonucuna varilmaistir.

Dogan ve Demiral (2007) calismalarinda, isletmelerdeki personel giiclendirme kiiltiiriiniin
yaratilmas1 siireciyle miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi incelemislerdir. Calismalarinda
calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasinda anlamli iliski tespit edilmistir.

Cabukel (2008) calismasinda, calisanlarin talep ve isteklerinin saglanmasiyla verimlilikleri
arasindaki 1iligki incelenmistir. Arastirmada nicel arastirma yontemlerinden anket metodu
kullanilmig olup ¢alisma sonucunda calisanlarin istek ve taleplerinin kargilanmasinin verimlilikte
olumlu sonuglar ortaya ¢ikardig tespit edilmistir.

Chi ve Giirsoy (2009) calismalarinda, ¢alisan memnuniyeti ve miisteri memnuniyetinin isletmelerin
ekonomik isleyisi tizerinde ki etkisini teorik olarak hizmet-kar zinciri ¢er¢evesinde arastirmislardir.
Calismada ii¢ ve dort yildizli otel calisanlari, miisterileri ve yoneticileri iizerinde arastirma yapilip
veriler toplanmugtir. Iki asamali bir yaklasimla yapisal esitlik modellemesi kullanilarak elde edilen
sonuglar, miisteri memnuniyetinin ekonomik isleyis tizerinde olumlu yonde etkisi oldugu ve iggoéren
memnuniyetinin de ekonomik isleyis lizerinde dogrudan 6nemli bir etkisi degil dolayli bir etkisi
oldugu sonucuna varilmistir.

Evanschitzky, Groening, Mittal ve Wunderlich (2011) calismalarinda, isletmelerdeki isletme
sahibinin memnuniyeti, ¢alisan memnuniyeti ve miisteri memnuniyeti arasindaki etkilesimin hangi
diizeyde oldugu sorusuna cevap arayip, bu ii¢ bilesenin memnuniyet seviyelerinin hangi diizeyde
meydana geldigini inceleyerek genellestirilmis degisim teorisini kullanmislardir.
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50 satis noktasi, 933 calisan ve 20.742 miisteriden olusan bir Avrupa Franchise Sistemi kapsaminda
inceleme yapan aragtirmacilar, igletmelerdeki yonetici memnuniyeti ve ¢alisgan memnuniyetinin
dogrudan miisteri memnuniyetini etkiledigini ve miisteri memnuniyeti ile satin alma niyeti
arasindaki baglantinin igletmedeki ¢alisgan memnuniyeti ile saglandig1 sonucuna varilmistir.

Ertuna (2018) calismasinda, iiretici ve tiiketici arasindaki iirlinlerin nakledilmesini saglayan
sektorlerdeki miisteri tatminlerinin miisteri baglilig1 iizerindeki etkisini demografik degiskenler
kapsaminda incelemistir. Ulusal market zincirleri iizerinde yapilan arastirma sonucunda demografik
degiskenlerle miisteri baghlik diizeyleri arasinda farkl: alt boyutlarda iliski tespit edilmistir.

Cmnar (2018) calismasinda, calisanlarin  memnuniyetini  etkileyen faktorler ile miisteri
memnuniyetinin iligkisini aragtirmistir. Caligmada nicel arastirma yontemlerinden anket metodu
kullanilmig olup ¢alisma sonucunda c¢alisan memnuniyetinin demografik faktorlere gore degiskenlik
gosterdigini tespit edilmistir.

Alizadehfanaeloo (2019) calismasinda, alisveris merkezi imaj1, alisveris merkezini yeniden ziyaret
etme, miisteri tatmini, misteri baglilig1 ve sozel iletisim kapsaminda iliskilerin isletmelere nasil
dontisler sagladigini incelemistir. Calisma kapsaminda alan arastirmasi yapilmis, arastirmada nicel
aragtirma yontemlerinden anket metodu uygulanmistir. Calisma sonucunda miisteri memnuniyeti ile
misterilerin tekrar ziyareti ve sozel iletisimi arasinda anlaml iligki bulunmustur.

Hilalogullari, Akdag ve Soylu (2019) calismalarinda, literatiirde bulunan hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti iliskisine yonelik aragtirmalarin sonuglarini incelemislerdir. Literatiir taramasi
yontemi kullanilan ¢calisma sonucunda igletmelerin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
iliski tespit edilmistir.

Kurdi, Alshurideh ve Alnaser (2020) calismalarinda, hizmet sektdriindeki organizasyonel basariy1
arttirmak ic¢in calisan memnuniyetinin énemini incelemisler ve calismada miisteri memnuniyetini
etkileyen odiillerin ve iletisimin yani sira ¢alisan bagliligi ve calisanin elde tutulmasini da ele
almislardir. Calismanin amaci, c¢alisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi
gozlemek ve test etmek olup, SEM-PLS yaklagimi kullanilarak miisteri memnuniyetinin c¢alisan
memnuniyeti ile dogrudan bir iligkisi oldugu ve isletme i¢in c¢alisan memnuniyeti roliiniin
anlagilmasinin bu baglamda son derece dnemli oldugu sonucuna ulagilmastir.

Literatiirde yapilan inceleme sonucunda isletmelerde miisteri memnuniyeti uygulamalar1 sonucunun
calisan iicretlerine etkisi lizerine yapilan aragtirma tespit edilmemis olup, bu ¢aligmanin literatiirde
ki bu eksikligi gidermesi beklenmektedir.

4. MUSTERI MEMNUNIYETI ILE CALISANLARIN UCRETLERI ARASINDAKI TLiSKi
DUZEYI UZERINE BIiR ARASTIRMA

Calismanin bu bdliimiinde, isletmelerdeki miisteri memnuniyeti uygulamalariyla calisanlarin
iicretleri arasindaki iliski incelenmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Glinlimiiziin artan rekabet ortaminda isletmeler acisindan miisterilerin 6nemi de artmistir. Miisteri
memnuniyeti uygulamalar1 isletmelerin stratejilerinde O6nemli bir konu sekline doniismiistiir.
Isletmelerde miisteri memnuniyetinin saglanmasinda kilit rol ¢alisanlardadir. Bu calismanin amaci,
isletmelerin miisteri memnuniyeti uygulamalarimin ¢alisanlarin {icret diizeyine etkisini tespit
etmektir. Bu calisma, isletmelerin ¢alisanlarina yonelik ticret politikalarinin sekillenmesi agisindan
onemlidir ve miisteri memnuniyeti ile ¢alisanlarin {icret tatmininin etkisi bu Onemi ortaya
koymaktadir. Caligmanin  temel problem sorusu ’Isletmelerin  miisteri memnuniyeti
uygulamalarinin ¢alisanlarin iicret diizeyine etkisi nedir?”’
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4.2. Arastirmanin Modeli

Bu calisma, nitel arastirma yontemlerinden olgu bilim deseni kullanilarak yapilmistir. Arastirma
yonteminde olgu bilim deseni; bir olgunun temelini ortaya koyan ifadeleri ortaya c¢ikarmasi ve
kisilerin tecriibelerini, yasanmisliklarini agiklamasi nedeniyle tercih edilmistir. Arastirma modelinin
esasinda kisi ile olay arasindaki iliski vardir (Jasper, 1994:309). Calismada kullanilan miilakat
formlart olusturulurken temel aragtirma problemi esas alinmis, agik ug¢lu sorular katilimcilara
yonlendirilmistir. Katilimcilarin kisisel verileri gizli tutulmus, arastirma yiiz ylize ve telefon ile
yapilmustir. Verilere igerik analizi uygulanirken degerlendirme asamasinda katilimcilar “M” simgesi
ile “M1, M2, M3 vb.” seklinde kodlanmuistir.

4.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, Elazig ilinde bulunan iki aligveris merkezinde ulusal diizeyde faaliyet
gosteren dokuz farkli isletmenin c¢alisanlar1 olusturmaktadir. Arastirmanin 6rneklemini ¢alismanin
temel problem sorusuna uygun Olgiit ve Ozellikte ki katilimcilar olusturmaktadir. Orneklem
tespitinde amagsal 6rnekleme yontemi uygulanmistir. Miilakat yonteminde 6zellikle 6rneklem ile
calisgmanin temel problem sorunu arasindaki iliski 6nemli oldugundan (Neuman, 2012:322),
orneklemin nicel boyutu yerine nitel boyutu esas alinmstir.

4.4. Arastirmanin Bulgularimin Degerlendirilmesi

Tablo 1’de katilimcilarin demografik 6zellikleri verilmistir. Calismaya katilan 16 katilimcidan 8’1
erkek, 8’1 kadin katilimcidir. Katilimcilarin en kiigiigii 18 yasinda, en biiyiigii 42 yasindadir.
Katilimeilarin yas ortalamasi 27,6’dir. Katilimeilar genel olarak geng yas diizeyindedir. Bu durum
ozellikle isletmelerde satis islemlerinin kariyer meslegi olarak goriilmemesi, gegici olarak girilen bir
meslek olarak algilanmasi nedeniyle ortaya ¢ikmistir. Son donemlerde artan issizlik rakamlariyla
birlikte daha iist yas grubundan calisanlarin da sektore girdigi gozlenmeye baslanmistir.
Katilimcilardan 8 kisi lise, 3 kisi 6n lisans ve 5 kiside lisans mezuniyet diizeyinde egitime sahiptir.
Sektordeki ¢alisanlarin biiylik kismi lise ve lstii egitim diizeyine sahiptir. Katilimcilarin ¢alisma
kidemleri 1 yil ile 11 y1l arasinda degisiklik gostermekte ve ortalama c¢alisma kidemi 3,5 yildir.
Sektor genel olarak yiiksek isglicii devrine sahiptir. Sektorde genel olarak uygulanan ticret diizeyi
asgari iicret, prim ve yemek seklinde meydana gelmektedir.
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Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
S EGITIM | CALISMA | . .. . .
KATILIMCI | CINSIYET | YAS DUZEYi | KIDEMI ISLETME UCRET DUZEYI
MI KADIN 18 Lise 1 Y1l Asgari Ucret+Yemek
M2 ERKEK 22 Lise 2 Yil Asgari Ucret+Yemek
M3 ERKEK 24 O " 2 Yil Asgari Ucret+Yemek
Lisans
M4 KADIN 26 Lisans 2 Yil Asgari Ucret+Yemek
M35 KADIN 29 Lise 3 Yil Asgari Ucret+Prim+Yemek
M6 KADIN 33 Lise 5 Yil Asgari Ucret+Prim+Yemek
M7 KADIN 25 O n 3Yl Asgari Ucret+Prim+Yemek
Lisans
M8 ERKEK 26 Lisans 3Yd Asgari Ucret+Prim+Yemek
M9 ERKEK 34 Lise 7 Y1l Asgari Ucret+Prim+Yemek
MI10 ERKEK 42 Lise 11 Yil Asgari Ucret+Prim+Yemek
MIl11 KADIN 29 Lise 3Yld Asgari Ucret+Prim+Yemek
MI12 KADIN 32 Lisans 5Yil Asgari Ucret+Prim
MI13 KADIN 27 Lisans 2 Y1l Asgari Ucret+Yemek
M14 ERKEK 19 Lise 1 Yil Asgari Ucret+Yemek
MI5 ERKEK 21 O n 1 Yil Asgari Ucret+Prim+Yemek
Lisans

M16 ERKEK 36 Lisans 4 Y1l Asgari Ucret+Prim+Yemek

Katilimcilardan elde edilen veriler igerik analizi ile degerlendirilmistir. Yapilan degerlendirme
sonuclarinin temel problem bagliklart su sekildedir;

Calismada ilk olarak katilimcilarin miisteri memnuniyeti kavramina yiikledikleri anlam ve
calistiklar1 igletmelerin miisteri memnuniyeti yaklagimlar1 temel problem sorusu bagligi altinda
incelenmistir. Katilimcilar miisteri memnuniyetini genel olarak “miisterilerin aldiklar1 iirtinden
memnun kalmas1”, “miisterilerin aligveris yapmasalar bile mutlu bir sekilde ayrilmasi”,
“miisterilerin siirekliliginin saglanmasi1”, “calisanlarin sundugu hizmet ile {riiniin kalitesinin
miisterileri memnun etmesi”, “ihtiyaglara cevap verilmesi” seklinde tanimlamiglardir.

Katilimcilar ¢alistiklar1 isletmelerinin  miisteri memnuniyeti yaklagimini “maddi stirekliligin
saglanmas1”, “satislarin artirilmas1”, “miisteri sadakatinin saglanmasi”, “misterinin hizmetten ve
irinden memnun kalmas1”, “miisterinin devamlilifinin saglanabilmesi maksadiyla c¢alisanlarin

29 ¢¢

misterileri etkilemesi lizerine kurulan bir sistemin olusturulmasi”, “teknolojik gelismelerle birlikte
degisen sartlara gore miisterinin ihtiyaglarinin her tiirlii platformda karsilanmasi”, “satig ve satis
sonrasi hizmetlerle miisterinin bagliliginin artirilmasi i¢in uygulanan politikalarin biitiini” seklinde

ifade etmislerdir.

http://www.ssdjournal.org Social Science Development Journal journalssd@gmail.com

104




Social Science Development Journal 2021 May Volume: 6  Issue: 25 pp: 98-110
Doi Number : http://dx.doi.org/10.31567/ssd.374

Tablo 2. Katilimcilarin Miisteri Memnuniyeti Kavramu ile Calistiklari Isletmelerin Miisteri
Memnuniyeti Yaklagimlarina Yonelik Algilar
M1-M4 “Uriinden memnun kalma”

M7-M9 “Tekrar aligveris yapma”

Miisteri MS8-M12 “Calisanlarin davraniglari ile alinan iiriiniin
Memnuniyeti miisterileri memnun etmesi”

Kavram
M13-15 “Ihtiyaclarin karsilanmas1”

M16 “Giiliimseyen miisteriler”
M3 “Maddi stireklilik saglamak”

Calisilan “Satiglar1 artirmak”

Isletmenin
Miisteri
Memnuniyeti
Algis1

M9 “Miisterilerin devamliliginin saglanmasi1”

M12-M14 | “Satis ile hem kurumun hem de miisterilerin fayda
saglamas1”

M15 “Miisterilerin ihtiyaclarinin kargilanmas1”

Genel olarak degerlendirildiginde calisanlar miisteri memnuniyetinin 6nemli bir kavram oldugunu
ve Ozellikle satislar {izerinde etkisinin biiyliik oldugunu ifade etmislerdir. Calisanlar miisteri
memnuniyeti ile miisterinin sadakatinin saglanacagini diislinlicken bu durumun saglanmasinda
caliganlar kadar satilan iirlin ve hizmetin kalitesinin de 6nemli oldugunu ifade etmislerdir.
Calisanlar isletmelerinin de Ozellikle miisteri devamliliginin saglanmasi ile satiglar1 artirma ve
karliliklarin1 devam ettirme acisindan miisteri memnuniyetini dnemsemektedirler. Isletmelerin
miisteri memnuniyetinde, satig kadar satis sonrasi hizmetlerinde 6nemli oldugunun farkinda
olduklarimi ifade etmislerdir. Katilimcilardan elde edilen verilerin sonuglar literatiirde daha once
yapilan arastirmalarla genel olarak benzer sonuglar gosterse de ozellikle calisanlarin miisteriye
yonelik tutumlar1 kadar miisteriye sunulan iiriin ve hizmetin kalitesiyle fiyat faydasinin miisteri
memnuniyetine etkisinin tespit edilmesinin literatiir agisindan 6nemli oldugu degerlendirilmektedir.
Katilimcilarin ¢alistig1 isletmelerin miisteri memnuniyetine yonelik uyguladigi stratejiler ve bu
stratejiler sonucu elde edilen kazanimlarin algisi bir diger alt problem sorusudur. Katilimcilar
isletmelerinin miisteri memnuniyetine yonelik “egitim”, “misteri aligkanliklarinin tespiti”,
“miisteriye yonelik satig stratejisi belirleme”, “miisterinin hizmet ve iirlinden tatmin elde etmesini
saglama”, “ulusal ve uluslararasi kuruluslar tarafindan izlenen miisteri memnuniyeti politikalarinin
denetlenmesi” seklinde stratejiler uyguladigini ifade etmislerdir. Bu stratejiler sonucunda
isletmelerin “miisteri memnuniyeti”, “miisteri sadakati”, “satiglarda artis ve devamlilik”, “iiriin
pazarinda biliylime”, “rekabette avantaj saglama” seklinde kazanimlarda bulundugu algilar

katilimcilarda tespit edilmistir.
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Tablo 3. Katilimcilarin Isletmelerin Uyguladig1 Miisteri Memnuniyeti Stratejileri ve Elde Ettigi
Kazanimlara Yonelik Algilar
M4-MS5-M7-M9 “Miisteri memnuniyeti egitimlerinin yapilmasi”

Isletmelerin M2-M13-M14-M16 “Miisteri aligkanliklarinin tespit edilerek bu
Miisteri aligkanliklara yonelik satis politikalarinin
Memnuniyeti tiretilmesi”

Stratejileri
M1-M8 “Farkl1 ulusal ve uluslararasi kuruluglardan
destek alinmas1”

M2-M9 “Miisteri sadakatinin saglanmas1”

Miisteri
Memnuniyeti
Stratejileri
Sonucu
Isletmelerin
Kazanimlari

M4-M6-M11 “Satiglarda artis ve bunun sonucunda pazarda
biiyiime saglanmasi1”

M7-M12 “Rekabette avantaj saglayarak pazarda
bliylime”

Genel olarak degerlendirildiginde katilimcilar isletmelerinin miisteri memnuniyetine 6nem verdigini
ifade etmislerdir. Isletmeler miisteri memnuniyeti kapsaminda stratejiler uygulamakta ve zellikle
calisanlara egitim vererek miisterilerin genel envanterini c¢ikarmaktadirlar. Isletmeler izlemis
olduklar1 bu stratejiler ile rekabette avantaj saglayarak misteri bagimliligin1 artirmakta, pazarda
daha fazla satis elde ederek karliliklarini siirdiirmeyi hedeflemektedir.

Katilimcilar igletmelerin elde etti§i miisteri memnuniyeti basarisinin ¢aligsanlarin {icret diizeyine
etkisi, arastirmanin diger alt problem sorusudur. Katilimcilar isletmelerin elde ettigi miisteri

9% ¢¢

memnuniyeti basarisinin iicretler {izerinde “olumlu etkiler yaratmaktadir”, “calisanlarin iglerine olan

2 (13

motivasyonunu artirdigi gibi kendimizi igletmenin ortagi gibi hissediyoruz”, “satislarimizla oranl
prim almamiz bizi miisterilerle olumlu iligskiler kurmamiza yonlendiriyor”, “miisteri memnuniyeti
sonucunda elde edilen kar adaletli bir sekilde ¢alisanlara yansitilirsa sikinti yok”, “bizde prim
sistemi olmadigi i¢in miisteri memnuniyetiyle ilgili basarilar licretlerimize yansimiyor, bu daha ¢ok
satiglardan prim verilen isletmelerde ¢alisanlart memnun ediyor. Fakat o isletmelerde bu sefer satis

kotalar1 sorunu ortaya ¢ikiyor” seklinde ifade etmislerdir.

Tablo 4. Katilimcilarin Isletmelerin Elde Ettigi Miisteri Memnuniyeti Basarisinin Ucretlere
Etkisine Yonelik Algisi

M1-M3-M12-M13 | “Miisteri memnuniyet diizeyi ile Tcretler arasinda bir iliski yok.
Isletmemizde sadece maas sistemi uygulandigi icin sadece isimize
odaklaniyoruz.”

“Miisteri memnuniyeti sonucunda satiglarin artmasi ticretlerimize prim
olarak yansimakta, bu durum c¢alisanlarin miisteri memnuniyetine ve
ozellikle satislara yonelik algi ve istegini kuvvetlendirmektedir.”

M15-M16 “Miisteri memnuniyeti ile artan satislar sonucunda elde edilen kar
caliganlar arasinda adaletli bir sekilde dagitilirsa sikinti yok. Sonugta
magaza icinde farkli rollerde calisanlar var ve bu calisanlarda kasa, reyon
diizeni, temizlik gibi hizmetleri yerine getirenlerin dogrudan satislarla ilgisi
yok.”

http://www.ssdjournal.org Social Science Development Journal journalssd@gmail.com

106




Social Science Development Journal 2021 May Volume: 6  Issue: 25 pp: 98-110
Doi Number : http://dx.doi.org/10.31567/ssd.374

Genel olarak degerlendirildiginde isletmelerin miisteri memnuniyeti sonucunda elde ettigi
basarilarin icretlerle olan iligkisi dogrudan isletmede uygulanan iicret sistemiyle iligkilidir.
Isletmelerde uygulanan sabit maas, bireysel prim ve maas, genel prim ve maas calisanlarin
isletmelerin elde ettigi miisteri memnuniyetinden faydalanmasini etkilemektedir. Sabit maash
isletmelerde ¢alisanlar daha ¢ok yaptiklar1 ise odaklanmakta, miisterilerle olumlu fakat sinirh
iligkiler kurmaya c¢aligmaktadir. Bu durumdaki isletmelerde miisteri memnuniyeti isletmenin marka
degeri iizerinden daha ¢ok iiriin kalitesine dayali politikalardan iiretilmektedir. Isletmelerde
uygulanan bir diger licret sistemi olan sabit maag ve bireysel prim sistemi ise bir kisim ¢alisani
memnun ederken, miisteriye satis imkani olmayan c¢alisanlar bu sistemden memnun degillerdir.
Bireysel prim sistemi miisteriye dogrudan yapilan satiglarla ilgilenen calisanlarin is motivasyonu
iizerinde olumlu bir etki yaratarak isletmenin miisteri memnuniyeti stratejileriyle uyumunu
artirmaktadir. Bu tip isletmelerde satis elemani disindaki ¢alisanlar ise tam aksi yonde davranislar
sergileyebilmektedir. Ucret sistemi olarak sabit maasla birlikte ortak prim sistemi uygulayan
isletmelerde tiim calisanlar miisteri memnuniyeti sonucunda elde edilen satislardan iicret elde
etmektedir. Bu isletmelerde tiim ¢alisanlar miisteri memnuniyetine 6nem vermekte, ortak isletme
veya magaza kotast uygulanmakta toplam satis bu kotayr astiktan sonra tiim c¢alisanlar prim
almaktadir. Bu isletmelerde prim sisteminin calisanlar1 daha c¢ok motive ettigi sadece satis
elemanlarinin degil tiim ¢alisanlarin miisteri memnuniyeti stratejilerine 6nem verdigi tespit
edilmistir. Sonug¢ olarak isletmelerde uygulanan licret sistemi, dogrudan calisanlarin {icretleri
tizerinde etki yaratmakla birlikte ¢alisanlarin bu etkiye yonelik algilar1 elde ettikleri ticret artistyla
dogru bir orant1 géstermektedir.

Katilimcilarin ¢aligmis oldugu isletmelere yonelik yiikledigi anlam ve isletmelerindeki gelecek
beklentileri diger alt problem sorusu olmustur. Katilimcilar isletmelerine yonelik algilarini,
“glinlimiiz sartlarinda issizlik nedeni ile is bulmak zor. Bu yilizden yapmak zorundayim”, “kesinlikle
kariyer olarak diisiiniilecek bir meslek degil belli bir donem satis isleriyle ilgilenmek sizi
gelistiriyor ama stirekli yaparak en fazla magaza midiirii olursunuz”, “ben lise mezunu bir
calisanim bu sektore reyon diizelterek girdim simdi vardiya sorumlusuyum. Sorumlulugum ve
caligma sartlar1 agirlagti bu durum iicretime bir miktar yansidi fakat tatmin edici diizeyde degil”,
“alternatif isler her zaman hedefimde, iiniversite beden egitim Ogretmenligi yaptim, burada
har¢ligimi ¢ikartyorum”, “caligma sartlar1 yorucu ve ¢alisma siireleri ¢cok uzun. Hafta sonu tatilimiz
ayda bir kere denk gelirse. Bu sartlarda ¢alisan biri dogal olarak daha rahat bir is aramak ister”,
“kariyer acisindan diisiiniilecek bir is degil” seklinde ifade etmislerdir.

Tablo 5. Katilimcilarin Isletmelerine Yonelik Algi ve Gelecek Beklentileri
M7-M9-12 “Bu iste ¢calismamin en biiylik nedeni issizligin ¢ok olmasi ve is
bulmanin zor olmasidir.”

M9 “Ben lise mezunu bir ¢alisanim bu sektdre reyon diizelterek girdim
simdi vardiya sorumlusuyum. Sorumlulugum ve caligma sartlari
agirlastt bu durum ticretime bir miktar yansidi fakat tatmin edici
diizeyde degil.”

M6-M10-M14 “Calistigim isletme kariyer agisindan beni beklentiye sokan bir
isletme degil. Bu isletmede kariyer yapmay1 diisiinmiiyorum.”

M13 “Alternatif isler her zaman hedefimde, {iniversite beden egitim
O0gretmenligi yaptim, burada har¢ligimi ¢ikariyorum.”
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Genel olarak degerlendirildiginde ¢alisanlar calisma sartlarinin zorlugu ve kariyer imkanimin sinirh
olmasi nedeniyle isletmelerinde uzun siire ¢alismay1 diislinmemektedir. Calisanlarin biiyiik kismini
igsizligin yiiksekligi ve is bulmanin zor olmasindan dolayr isletmesinde kalmaya zorlamistir.
Calisanlarin isletme i¢indeki gelisimine etki eden en biiyiik faktdrlerden birisi de egitim durumudur.
Egitim durumu diisiik olan calisanlarin alternatif is yapma imkanlarmin diisilk olmasi isletmede
kalmaya ve kariyer yapmaya yonlendirirken, egitim seviyesi yiiksek olan ¢alisanlarin farkli islere ve
isletmelere yonelme istegi daha ¢oktur.

5. SONUC

Glinlimiiziin artan rekabet ortaminda isletmeler karlhiliklarini devam ettirerek devamliliklarini
saglamak icin yeni stratejiler ortaya koymak zorundadir. Isletmeler agisindan miisteri odakli
politikalar izlemek rekabet ortaminda biiyiik avantaj saglamaktadir. Isletmelerin miisteri odakli
politikalarinin 6nemli bir boliimiinii miisteri memnuniyeti stratejileri olusturmaktadir. Miisteri
memnuniyetinin temelinde satilan iiriin veya iiriiniin kalitesi, fiyat1 ve faydasiyla birlikte satis ve
satis sonrasi sunulan hizmetleri bulunmaktadir. Miisteri memnuniyetinin 6nemli bir basamagi olan
satis ve satig sonrast destekte ise kilit rol ¢alisanlardadir. Calisanlar isletmelerin miisteri
memnuniyeti stratejilerinin dogru uygulanmasi igin en 6nemli unsurdur. Isletmeler miisteri
memnuniyetinde bagarilt olmak istiyorlarsa oncelikle ¢alisanlarinin memnuniyetini saglamalidirlar.
Calisanlarin en biiyiilk motivasyon kaynaklarinin basinda elde ettikleri gelir vardir. Calisanlar
isletmelerinin miisteri memnuniyeti sonucu elde ettigi karin kendileriyle paylagiimasini
beklemektedir. Miisteri memnuniyetinin ¢alisanlarin ticretleri arasindaki iligki isletmede uygulanan
iicret sistemiyle dogrudan etkilidir. Baz1 isletmeler miisteri memnuniyeti kazanclarini ¢alisanlarin
iicretlerine yansitmazken bazi isletmeler ise kismi veya biitiin olarak yansitmaktadir. Yapilan
calisma sonucunda da ozellikle isletmelerin miisteri memnuniyeti karliliklarinin tiim calisanlarin
iicret diizeyini olumlu yonde etkilemesi, ¢alisan motivasyonunu artirdigr tespit edilmistir. Calisma
sonucunda 6zellikle ¢alisanlarin biiyiik kisminin isletmelerde igsizlik, is bulamama, gegici gelir elde
etme seklinde farkli nedenlerde calistigi, dogrudan yaptiklar1 iste bir kariyer beklentilerinin
olmadigi sonucuna ulasilmistir. Bu durum calisanlarin iicret beklentilerini de artirmaktadir. Bu
dogrulta;

-Isletmeler miisteri memnuniyeti uygulamalar1 sonucu elde ettikleri kazanimlari g¢alisanlarin
tiimiiyle paylastigi licret sistemi olusturmalidir;

-Isletmeler ¢alisanlarna miisteri memnuniyeti konusunda egitim vermelidir

-Isletmeler stratejilerini miisteri odakli olusturmalidir.

-Isletmeler ¢alisan tatmininin miisteri memnuniyeti uygulamalarinda énemli bir etken oldugunu goz
ontlinde bulundurarak ¢aliganlarina yonelik uygulamalar gelistirmelidir.

Sonug olarak isletmeler miisteri memnuniyeti uygulamalarinda oncelikle ¢alisan memnuniyetine
onem vermelidir. Calisanlar isletmelerin miisteri memnuniyeti politikalarinin temel unsurudur.
Calisanlarin memnuniyetini saglayarak is motivasyonunu artiracak en énemli unsurlardan biriside
caligsanlarin iicret diizeyidir. Miisteri memnuniyeti sonucu elde edilen kazanimlarin ¢alisanlarla
paylasilmasi giiniimiiz rekabet ortaminda isletmeleri basariya gotiirecek 6nemli bir etkendir.

KAYNAKCA

Ado, Yusuf A. (2016). Employee Satisfaction and Customer Satisfaction with Their Role to
Increase Company’s Sales, Yiiziincii Yil University, Social Sciences Institute, Economic and
Administration Sciences Faculty, Business Administration Department, Master Thesis, pp.13-19,
Van.

Akcay, M. ve Okay, S. (2009). Otomotiv Yetkili Servislerinde D1s Miisteri Memnuniyetine
Etki Eden Faktorler Uzerine Bir Alan Arastirmasi: Denizli, Aydin, izmir Ornegi 5. Uluslararasi Ileri
Teknolojiler Sempozyumu (IATS’09), 13-15 Mayis 2009, s.35, Karabiik.

http://www.ssdjournal.org Social Science Development Journal journalssd@gmail.com

108




Social Science Development Journal 2021 May Volume: 6  Issue: 25 pp: 98-110
Doi Number : http://dx.doi.org/10.31567/ssd.374

Alizadehfanaelo, P. (2019). AVM Imajinin, AVM Ziyareti, Miisteri Memnuniyeti, Agizdan
Agiza lletisim ve Sadakat Uzerindeki Etkisi: Bir Alan Arastirmasi, Gazi Universitesi, Sosyal
Bilimler Enstitiisii, (Doktora Tezi), Ankara.

Bagdoniene, L. and Jakstaite, R. (2007). Estimation of Loyalty Programmes from
Customers’ Point of View: Cases of Three Retail Store Chains, ISSN 1392-2785 Engineering
Economics, Commerce Of Engineering Decisions, Kauno Technologies Universities, K. Donelaicio
g. 20, LT-44239, No: 5 (55), Kaunas.

Behlil, H. (2004). Tiiketicinin Uretimdeki Rolii, Tiiketici Yiizyilinda Pazarlama (Ed: A.
Baysal), Mediacat Kitaplari, s.16-18, Istanbul.

Bitner, Mary, J. (1990). Evaluating Service Encounters: The Effects of Physical
Surroundings and Employee Responses, American Marketing Association, Journal of Marketing,
Vol. 54, No:2, pp. 69-82, http://www.jstor.org/stable/1251871.

Brown, S. P. and Lam, S. K. (2008). A Meta-Analysis of Relationships Linking Employee
Satisfaction to Customer Responses”, Journal of Retailing, 84 (3), pp. 243-255.

Chi, C. G. and Gursoy, D. (2009). Employee Satisfaction, Customer Satisfaction, and
Financial Performance: An Empirical Examination, Pullman, School of Hospitality Business
Management, Washington State University, WA 99164-4742, United States, International Journal
of Hospitality Management No: 28, pp.245-253.

Cabukel, R. (2008). Calisan Memnuniyeti Analizleri, Istanbul Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitiisii, Calisma Ekonomisi ve Endiistri Iliskileri Ana Bilim Dali, Yiiksek Lisans Tezi, istanbul.

Cinar, M. (2018). Calisanin Memnuniyetini Etkileyen Faktorler: Bursa Ornegi, Hitit
Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, Haziran 2018, Cilt 11, Say1 1, Bursa.

Dogan, S. ve Demiral, O. (2007). Isletmelerde Personel Giiglendirme Kiiltiiriiniin
Yaratilmastyla Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi, Selcuk Universitesi Karaman Iktisadi ve Idari
Bilimler Fakiiltesi Dergisi, Cilt 9, Say1 12, 5.282-283.

Emerson, A. L. (2007). The Effects of Employee Satisfaction and Customer Retention on
Corporate Profitability: An Analysis of the Service-Profit Chain.

Ertuna, D. G. (2018). Gida Perakendeciligi Ornekleminde Miisteri Memnuniyetinin Miisteri
Sadakati Uzerindeki Etkisinin Incelenmesi, Uluslararas1 Akademik Y&netim Bilimleri Dergisi, Cilt
4, Say1 5, s. 277-306.

Evanschitzky, H., Groening, C., Mittal, V. and Wunderlich, M. (2011). How Employer and
Employee Satisfaction Affect Customer Satisfaction: An Application to Franchise Services, Journal
of Service Research, No:14(2), pp.136-148.

Fosam, E. B., Grimsley, M. F. J. and Wisher, S. J. (1998). Exploring Models for Employee
Satisfaction with Particular Reference to A Police Force, Total Quality Management, 9(2-3),
pp.235-247.

Gupta, P. and Kamboj, N. K. (2014). Employee Satisfaction: An Organizational
Development Approach (A Case Study of BHEL Ranipur Hardwar), International Journal of
Management and Social Sciences Research (IJMSSR), 3(10), pp.12-15.

Hilalogullari, M., Akdag, G. ve Soylu, A.G. (2019). Hizmet Kalitesi ve Miisteri
Memnuniyeti Iligkisi Uzerine Bir Literatiir Incelemesi, VIII. National IV. International Eastern
Mediterrane an Tourism Symposium, Mersin Universitesi, 19-20 April 2019, Anamur/ Mersin.

Hill, N., Roche, G. and Allen, R. (2007). Customer Satisfaction: The Customer Experience
Through the Customer’s Eyes, Cogent Publishing, pp.2, Londra.

Kurdi, Barween, A., Alshurideh, M. and Alnaser, A. (2020). The Impact of Employee
Satisfaction on Customer Satisfaction: Theoretical and Empirical Underpinning, Contents Lists
Available at Growingscience, Management Science Letters 10 (2020), pp. 3561-3570.

Maltzer, K. and Renzl, B. (2007). Personality Traits, Employee Satisfaction and Affective
Commitment, Total Quality Management & Business Excellence, No:18(5), pp.589-598.

http://www.ssdjournal.org Social Science Development Journal journalssd@gmail.com

109




Social Science Development Journal 2021 May Volume: 6  Issue: 25 pp: 98-110
Doi Number : http://dx.doi.org/10.31567/ssd.374

Mc Casland, M., (2003). Why CRM Wastes Customer Time, pp.1, www.brandinquiry.com.

Neuman, L. (2012). Toplumsal Arastirma Yontemleri: Nicel ve Nitel Yaklagimlar: Cilt 2, 5.
Baski, Yaym Odast, s.322, Istanbul.

Jasper, M. A. (1994). Issues in Phenomenology for Researchers of Nursing, Journal of
Advanced Nursing, No: 19, pp.309- 314.

Swift, R. S. (2001). Accelerating Customer Relationships: Using CRM and Relationship
Technologies, Prentice Hall Professional, pp.1.

Uysal, F. ve Aksoy, S. (2004). Miisteri Iliskileri Yonetimindeki Temel Boyutlar ve Tibbi
Malzeme Lojistigi Uzerine Bir Uygulama, Akdeniz Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi
Dergisi, Say1 7, s.129-144.

Unal, O. F. (2016). Hizmet Sektdriinde Calisan Memnuniyeti: Sirketler Grubuna Bagh
Kargo Sirketi ve Kirtasiye Magazalar Zinciri Uzerine Ampirik Bir Arastirma, Ekonomik ve Sosyal
Arastirmalar Dergisi, Bartin Universitesi, IIBF, Yonetim Bilisim Sistemleri Boliimii, Cilt 12, Yil
12, Say1 1, s. 162, Bartin.

Zeithalm, V., Bitner, M., and Gremler, D. (2013). Services Marketing, Sixth Edition, Mc
Graw- Hill, pp.181, USA.

http://www.ssdjournal.org Social Science Development Journal journalssd@gmail.com

110




