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OZET

Finansal olmayan performans Ol¢limleri, gittikce daha fazla 6nem kazanmaktadir. Bu nedenle
dikkate alinmasi ve isletmelerin faaliyetlerine 151k tutmasi kaginilmaz olacaktir. Bu c¢alismanin
amaci, miisteri memnuniyeti ile finansal performans arasindaki iliskinin test edilmesidir. Tiirkiye
Miisteri Memnuniyeti Endeksi verileri kullanilarak miisteri memnuniyeti ve finansal performans
arasindaki dogrudan iliskinin degerlendirilmesi amaclanmaktadir. Bu amaci1 gergeklestirmek
iizere, 37 isletmenin 2006-2008 donemine ait veri seti iizerinde inceleme yapilmaistir.

Anahtar Kelimeler: Finansal Olmayan Performans Olgiimleri, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri
Memnuniyeti Endeksleri, I¢sel Finansal Performans Gostergeleri.

RELATION BETWEEN INTERNAL FINANCIAL PERFORMANCE INDICATORS AND
CUSTOMER SATISFACTION

ABSTRACT

Non-financial performance measurement is becoming more and more importance. Therefore be
taken into consideration and will inevitably shed light on business activities. The purpose of this
study is to test the relationship between customer satisfaction and financial performance. Using
data from the Turkish Satisfaction Index, the aim of the study was to evaluate empirically the
direct relationship between customer satisfaction and a range of measures of financial
performance. To this end, a data set consisting of 37 firm using, relation between customer
satisfaction and financial performance over the 2006-2008 periods was investigated.

Key Words: Nonfinancial performance measurement, Customer Satisfaction, Customer
Satisfaction Index, Internal Financial Performance Indicators.

GIRIS

Isletmeler ve piyasa katilimcilart agisindan performans 6lgiimii énem tasiyan bir konudur.
Isletmeler ve yatirimcilar performans olgiim sonuglarina gore cesitli kararlar almaktadir. Bu
durumda isletme i¢inde ve diginda yer alan paydaslar i¢in performans Ol¢limii ve
degerlendirilmesinin  giivenilir olmasi Onem kazanmaktadir. Bunun sonucunda, finansal
performans O6lgiimiiniin yan1 sira finansal olmayan performans 6l¢iimii de, rakiplerle kiyaslamanin
(benchmarking), isletme amacinin ve performans Olglimiiniin 6nemli bir unsuru haline
gelmektedir.
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Finansal olmayan performans Olgiimleri son yillarda dikkati ¢eken bir alan haline gelmis
bulunmaktadir. ilginin artmasmin en 6nemli nedenlerin basinda finansal performans dlgiimlerinin
giderek yetersiz kalmasi, Ozellikle artan miisteri degerinin finansal performans Olc¢limlerinde
dikkate alinmamasi gelmektedir. Miisterinin dikkate alinmadig: finansal performans 6l¢iimleri
isletmelerin yanlis kararlar almasina neden olabilmektedir.

Finansal olmayan performans Ol¢iimlerinin finansal performansin énemli gostergelerinden biri
oldugunun yaygin olarak kabul edilmesiyle birlikte bu alandaki ¢alismalar agirlik kazanmustir.
Finansal ve finansal olmayan performans ol¢iimleri arasindaki iliskiyi inceleyen bir¢ok arastirma
yapilmistir.

Yapilan arastirmalarda ortaya konan Onemli sonuglardan biri, finansal ve finansal olmayan
Olctimler arasindaki iligki dogru olarak anlasilmadikc¢a isletmelerin rekabet¢i c¢evrelerinin
tanimlanmasina imkan olmadigidir. Finansal olmayan performans 6l¢iimlerinin rekabet diizeyine
kars1 oldukca duyarli oldugu iddia edilmektedir (Banker ve Mashruwala, 2007: 763).

Miisteri memnuniyeti gibi finansal olmayan performans Olc¢limleri sonuglarinin raporlanmasi
yoneticilerin ~ dogru  kararlar  almasinda  6nemli rol  oynayacaktir. = Performans
degerlendirilmesindeki yonetimsel kararlar ile gelecekteki kazanglar ngoriilebilmektedir, bu da
finansal olmayan performans 6l¢iimlerinin daha da 6nem kazanmasina neden olmaktadir.

Finansal olmayan performans oOl¢iimleri mali tablolarda yansitilmayan ya da sonugclar
raporlanmayan Ol¢iimlerdir. Miisteri memnuniyeti ve finansal performans arasindaki iligki
literatiirde oldukga fazla incelenmistir. Arastirma sonuglar1 yiiksek miisteri memnuniyetinin diisiik
pazarlama maliyetlerine, diisiik fiyat esnekligine ve yliksek miisteri sadakatine yol actigini, bunun
da finansal performansin gelismesine neden oldugunu ortaya koymaktadir. Miisteri
memnuniyetinin ekonomik sonuglarini inceleyen c¢alismalarda artan miisteri memnuniyetinin
isletmelerin satislarini, pazar payini, isletmenin piyasa degerini, hisse senedi fiyatin1 ve miisterinin
satin alma davranigini olumlu etkiledigi sonuglarina ulagilmistir.

Croteau tarafindan yapilan arastirmanin sonuglarina gore, organizasyonel performans 6l¢iimiinde
satig artig1, pazar pay1 ve karlilik gdstergelerinin etkili oldugu ortaya konmustur (Croteau, 2001:
90). Nancy tarafindan yapilan baska bir arastirmada ise basarili isletmelerin bir¢ok 6zellikleri ele
alinmis pazar payi, satis artigi, karlilik ve karlilik artis1 gibi tarafsiz dlgiiler tizerinde durulmustur
(Nancy, 2002: 3).

Isletmenin kendi gevresiyle kurdugu iliskinin iyi bir iliski olmas1 sonucunda isletme {iriin pazar
basarili bir sekilde biiylir. Bunun bir yansimasi olarak da satiglarda biiyiime gercgeklesir, bu
durumda ekonomik performansin 6nemli bir gostergesidir (Gregory ve Richard, 1984: 268).
Isletmelerin satislarindaki biiyiime, karlilik artis1 ve isletmenin biiyiimesi ile sonuglanabilecektir
(Williamson, 15).

Yiiksek miisteri memnuniyeti isletmenin hatirlanmasini ve yeni miisterileri etkilemeyi saglayacagi
icin, miisteri memnuniyetindeki yiikselme satislara olumlu yansiyacaktir. Ayrica iiriinii satin alan
miisterinin memnun olmasi s6z konusu miisterinin devamli miisteri haline gelmesine neden
olacaktir (Guo vd., 2004: 133).

Amir ve Lev yaptiklari ¢aligmada finansal olmayan dlglimlerle satig biiyiime orani arasinda deger
iliskisi bulmustur (Hughes, 2000: 210). Isletmelerdeki pozitif finansal olmayan Sl¢iimler, satis
bilyiime oraninin olumlu yénde etkilenmesine neden olmaktadir. Ornegin miisteri sadakatinin
olumlu yonde gelistiginin Ol¢iilmesi sonrasinda satig biiylime oraninin da bu gelismeye paralel
olarak pozitif yonde degistigi izlenmektedir.
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Finansal olmayan performans 6l¢iimii, isletmelerin maddi olmayan varliklar1 olarak adlandirilan
varliklarinin dlgiilmesini gerektirir. Maddi olmayan varliklar, gelecekteki finansal performansin
ve isletme degerinin belirleyicisi olan fiziksel olmayan varliklar olarak tanimlanmaktadir.
Andriessen’s, performans Ol¢lim literatiiriinii inceleyen ¢aligmasinda maddi olmayan varliklarin
Olciilmesinin sebeplerini asagidaki sekilde siralamistir (Ittner, 2008: 262):

—Yonetimin dikkatinin maddi olmayan varliklarin Olglimiine ve yOnetilmesine
odaklanmasi,

—Maddi olmayan kaynaklarin yonetilmesi zorunlulugunun ortaya ¢ikmasi,
—Kaynak temelli stratejilerin gelistirilmesi,

—Faaliyetlerin denetlenmesi geregi,

—Isletme stratejilerinin eyleme déniistiiriilmesi zorunlulugu,
—Faaliyetlerin sonuglarina dikkat edilmesinin 6nemi,

—Isletmelerin bir biitiin olarak kabul edilip, yonetilmeye baslanmasi

Yukarida sayilan nedenler ve gelismeler finansal olmayan dl¢timleri gittik¢ce daha da 6dnemli hale
getirmektedir.

Finansal olmayan oOl¢limlere dikkati ¢ekmenin iki Oonemli nedeni vardir: Birincisi verilecek
kararlarin dogruluk payini artirmasidir (decision support). Finansal 6l¢iimler risk ve belirsizlik
altinda verilen kararlarin sonuglarina odaklanmaktadir. Ornegin, karlilik 6lgiimii bir isletmenin
temel amaglarindan biridir, ancak gelecekteki finansal performansi ongoérmek igin direk bir
kontrol saglamamaktadir. Finansal olmayan performans ol¢iimleri (pazar payi, {iriin ve hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti, buluslar, isgéren egitimi gibi) isletmenin g¢esitli hiyerarsik
diizeyleri i¢in daha anlamli ve kontrol edilebilir olmaktadir. Bu 6l¢timler gelecekteki performans
icin &nemli gostergeler olabilmektedir (Horngren, 2004:209). Ikincisi, finansal olmayan
performans Olgiimleri yoneticilerin kisa donem bakis acilarini degistirmektedir. Karlilik hala en
nihai ¢ikti olarak goriilmektedir. Dogru finansal olmayan Slgiimler yoneticilere yon gosterirse,
yoneticiler gelecek yillarda karliligi artiracak faktorler iizerine daha iyi yogunlasabilecektir.
(Horngren, 2004: 209).

Kaplan ve Norton iist yonetimin performans degerlendirilmesi yapilirken finansal olmayan
performans Olglimlerinin de kullanildigina dikkat ¢ekmislerdir. Ayrica iist yonetimle yapilan
anlagsmalara finansal olmayan performans Olglimlerini igeren maddelerde eklenmektedir
(Surysekar, 2003: 409). Bunun temel nedeni, finansal olmayan performans Olg¢limlerinin,
gelecekteki finansal performansi geleneksel muhasebe Ol¢limlerinden daha iyi yansitmasidir
(Banker vd., 2000: 66).

Yapilan bircok c¢aligma incelendiginde finansal olmayan Ol¢iim degiskenleri olarak miisteri
memnuniyeti, misteri sadakati, orgiitsel istikrar (denge), verimlilik, is goren devir hizi, is géren
memnuniyeti, i$ goren ¢alisma performansi ve toplumsal fayda degiskenlerinin dikkate alindigi
goriilmektedir (Capon vd., 1990: 1144).

Banker ve digerleri tarafindan yapilan arastirmalar mevcut finansal olmayan bilgilerin, finansal
bilgilere oranla uzun donemde gelecekteki finansal verileri daha iyi Ongordiiglinii ortaya
koymaktadir. Arastirma sonuglari, finansal olmayan performans ol¢limlerinin (6zellikle miisteri
memnuniyetinin)  gelecekteki finansal performansla Onemli oOl¢iide iliskili  oldugunu
gostermektedir (Banker vd., 2000: 65) .
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Fornell, ¢aligmasinda miisteri memnuniyetinin isletmeler i¢in anahtar faydalarimi siralamistir.
Genellikle yiiksek miisteri memnuniyeti mevcut miisterilerin sadakatinin arttiginin gostergesidir;
fiyat esnekligi azalmakta, mevcut miisteriler rakiplerin alanindan uzaklasmakta, iflas maliyetleri
diismekte, firmanin hatirlanma orani artmaktadir. Mevcut miisterilerin sadakatinin artmasimin
anlami, gelecekte miisterilerin daha cok satin alma olasiliginin artmasi demektir. Miisteri
memnuniyetinin artmasi isletmenin miisteri varliklarinin degerinin ve gelecekteki karliliginin
artmasi anlamina gelmektedir ( Anderson vd., 1994: 55; Morgan ve Rego, 2006: 427).

Anderson ve digerleri, Swedish Customer Satisfaction indeksini ve yatirimin karliligi (ROI)
Ol¢iimlerini kullanarak, cesitli sektorlerden olusan 77 firma {izerinde yaptiklari aragtirmada,
memnuniyetin karlilik iizerindeki pozitif etkisini ortaya koymuslardir (Anderson vd., 1994: 60).

Rust ve Zahorik 1993 yilinda yaptiklar1 ¢aligmada, saglik isletmelerinde miisteri memnuniyeti ve
karlilik arasinda var oldugu diisiiniilen pozitif iliskiyi kanitlamiglardir (Rust ve Zahorik, 1993:
212).

Behin ve Riley calismalarinda, ABD hava endiistrisinde faaliyet gdsteren isletmeleri miisteri
memnuniyeti ve finansal performans acisindan incelemis, arastirma sonucunda miisteri
memnuniyeti ile finansal performans arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iliski bulmuslardir
(Behn ve Riley, 1999).

1996 yilinda Hallowell tarafindan farkli bolgelerde 12000 banka miisterisi {izerinde miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakati ve karlilik iligkisini inceleyen bir arastirma yapilmistir. Yazar
caligsma sonucunda, miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine doniistiigiinii, miisteri sadakatinin
de karlilikla dogrudan iligkisi oldugunu tespit etmistir (Hallowell, 1996: 35).

Miisteri memnuniyetinin artmasi daha fazla {iriin ya da hizmet satin almaya, iirlin ya da hizmeti
diger potansiyel miisterilere tavsiye etmeye ve fiyat toleransinin artmasina neden olacaktir
(Anderson vd., 2004: 172).

Literatlirde, miisteri memnuniyetinin gelistirilmesinin mevcut miisterilerin sadakatini artirarak,
fiyat elastikiyetini azaltarak, kulaktan kulaga iletisim yoluyla pazarlama maliyetlerini ve islem
maliyetlerini diigiirerek finansal performansa olumlu katki sagladigi {izerinde durulmaktadir
(Ittner ve Larcker 1998:3; Edvardsson vd., 2000: 926). Maliyet ve gelir {izerindeki pozitif etkisi
nedeniyle, miisteri memnuniyetinin performans iizerinde olumlu bir etki gostermesi
beklenmektedir (Yeung ve Ennew, 2001:107).

HiPOTEZ GELiSTIRME

Arastirmada miisteri memnuniyeti ve igletmenin finansal performans gostergeleri arasinda iliski
olup olmadig1 test edilmistir. Bu nedenle kullanilan degiskenler isletmelerin igsel performans
gostergelerini icermektedir.

H1: isletmelerin miisteri memnuniyet diizeyleri ile satislar kalemi arasinda pozitif bir iliski
vardir.

Literatiirde yapilan ¢aligmalarda isletmelerin miisteri memnuniyet diizeyleri ile satiglar kalemi
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugu sonucuna ulasilmaktadir. Bunun 6nemli nedenlerinden biri,
miisterinin bir iriinden duydugu memnuniyet arttik¢a, satin alma davramiginin degisiklik
gosterecegi beklentisidir. Memnun olan miisteri iirlinden daha fazla satin alacak ve ¢evresindeki
insanlara {irlinii tavsiye ederek satisim kolaylastiracaktir. Miisteri memnun oldukga fiyat
degismelerine  karst  hassasiyeti azalacagindan, satiglar kalemi fiyat artislarindan
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etkilenmeyecektir. Ayrica yiiksek miisteri memnuniyeti olan isletmeler daha kolay hatirlanacak,
bu hatirlanma isletmenin satislarina olumlu bir sekilde yansiyacaktir.

H2: isletmelerin miisteri memnuniyet diizeyleri ile faaliyet karlar1 arasinda pozitif bir iliski
vardir.

H3: isletmelerin miisteri memnuniyet diizeyleri ile net karlar1 arasinda pozitif bir iliski
vardir.

H4: isletmelerin miisteri memnuniyet diizeyleri ile dagitilmayan karlar1 arasinda pozitif bir
iliski vardar.

Literatiirde miisteri memnuniyeti ve karlihlk arasinda dogrudan bir iliski oldugu ileri
stiriilmektedir. Miisterilerin memnuniyet diizeyleri arttik¢a isletmenin karliliginin bundan pozitif
yonde etkilenecegi diisiiniilmektedir.

Isletmelerin miisteri memnuniyet diizeylerindeki pozitif yonlii degisme ile satiglarinin olumlu
etkilenmesi ve fiyat hassasiyetlerinin azalmasi beklenmektedir. Gerek satislarin pozitif yonde
etkilenmesinin etkisiyle gerekse isletme miisterilerinin fiyat hassasiyetinin azalmasi nedeniyle,
isletmenin faaliyet karlarinin olumlu etkilenecegi 6ngoriilmektedir.

Baska bir bakis agis1 da, yiiksek miisteri memnuniyetinin maliyetlerde meydana getirecegi tasarruf
nedeniyle isletme karliliginin olumlu yonde etkilenecegi dogrultusundadir. Memnuniyet derecesi
yiiksek olan miisterilerin elde tutulmasi i¢in daha az maliyete katlanilacagi, ayni sekilde pozitif
kulaktan kulaga iletisim nedeniyle yeni miisteriler edinmenin daha az maliyete neden olacagi
diisiiniilmektedir. Ayni zamanda bunun sonucunda, isletmenin reklam maliyetlerinin azalacagi
savunulmaktadir. Yiiksek miisteri memnuniyetinin isletmeye daha fazla maliyet ylikleyen
reklamlara oranla daha etkili oldugu ileri siiriilmektedir.

KULLANILAN MODELLER
Birinci Model

Birinci modelde satislar, net kar, faaliyet kar1 ve dagitilmamis kar degiskenleri kullanilmigtir.
Kullanilan degiskenler isletme biiyiikliigiiniin etkisini elimine etmek icin isletmelerin toplam
varlik kalemine boliinmiistiir. Satiglar, net kar, faaliyet kar1 ve dagitilmamis kar bu modelde
miisteri memnuniyeti skorlarinin bir fonksiyonu olarak kabul edilmektedir. S6z konusu
degiskenler, isletmelerin i¢sel performans degerlendirmesinde kullanilmistir.

SAT/VAR = By + pi MME + ¢
FAAL/VAR = B, + BiMME + ¢
NET/VAR = By + BIMME + &
DAG/VAR = By + BMME+ ¢

Dagitilmamis karin hesaplanmasinda literatiirde iki goriis vardir. Birincisinde dagitilmamis kar
olarak Olaganiistii Yedekler kalemi alinir. Kar dagitimi yapildiktan sonra kalan ve
dagitilmamasina karar verilen bir kar tutarinin bulunmasi halinde bu tutar olaganiistii yedek akge
olarak isletmede birakilabilir.

Isletmeler gecmis donem karlarmin yasal ve statii yedekleri olarak ayirdiklar1 disinda kalan
kisimlarin1 dagitmayarak biinyelerinde tuttuklarinda dagitilmayan karlar Olaganiistii Yedekler
hesabina aktarilmaktadir.
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Olaganiistii Yedekler (Dagitilmamis Karlar), isletmede olaganiistii durumlar dikkate alinarak
birakilan yedek veya gegmis donemle ilgili dagitim konusu yapilmayan karlari ifade etmektedir.

Sermaye sirketlerinde genel kurul tarafindan ayrilmasina karar verilen olaganiistii yedekler ile
dagitim dis1 kalan karlar bu hesap grubunda yer almaktadir.

Ikincisinde ise kar dagitim tablolar1 vasitasiyla asagidaki esitlik kullamlarak dagitilmayan kar
hesaplanabilir:

Dagitilmamis Kar= Donem Kar1 — Dagitilabilir Kar

Calismada Dagitilmamis Kar kalemi olarak isletmelerin olaganiistii yedekler kalemi dikkate
alinmustir.

Tkinci Model

Calismada miisteri memnuniyeti ol¢limlerinin, isletmenin gelecekteki karliliiyla iligkisini daha
gliclii ortaya koyabilmek igin ikinci modelde satiglar/varliklar degiskeni bagimsiz degisken olarak
kullanilmis ve miisteri memnuniyeti ile se¢ilen finansal performans degiskenleri arasindaki iliski
test edilmistir.

FAAL/VAR = By + B; SAT/VAR + B, MME + ¢
NET/VAR = B+ B; SAT/VAR + B,MME + &
DAG/VAR = B, + B, SAT/VAR + B,MME + ¢

ORNEKLEM VE DEGIiSKENLER

Calismada korelasyon ve dogrusal regresyon analizlerinden yararlanilmistir. Analiz kapsaminda
IMKB’de islem géren ve miisteri memnuniyet diizeyleri lgiilen isletmelerin 2006-2007—2008
yillarina iligkin verileri kullanilmistir. Arastirmada mali yapilarindaki farklilik nedeniyle, sektor
ayirmmi yapilmis, Banka-Sigorta sektorleri ve Uretim-Hizmet sektdrleri olarak iki ana sektdr
tizerinde inceleme yapilmistir. Calismada kullanilan finansal tablo verilerinin elde edilmesinde ve
testlerde kullanilan degiskenlerin hesaplanmasinda FINNET ile IMKB veri tabanindan
yararlanilmustir.

Uygulamada kullanilan veriler ikincil veridir ve iki kaynaktan elde edilmistir. Birincisi Miisteri
Memnuniyeti Endeksleri, ikincisi Istanbul Menkul Kiymetler Borsas1. Verileri analize tabi tutulan
isletme sayis1 37°dir. Miisteri memnuniyeti Ol¢iimlerinin iilkemizde ¢ok yeni olmasi nedeniyle
analizde kullanilan isletme sayisi sinirli olmaktadir.

Aragtirmada kullanilan arastirma sorusu asagidaki gibidir:

—NMiisteri memnuniyeti dl¢limleri, ayn1 donemdeki i¢sel finansal performansa iligkin bilgiler
saglar m1?

Calismada {i¢ modelin analizinde, iiretim-hizmet ve banka-sigorta sektorleri iki farkli grup olarak
ayrt ayrt ele alinmis ve miisteri memnuniyet Olglimlerinin isletmeler {izerindeki etkisi
incelenmistir.

Yapilan calismada kullanilan satiglar, faaliyet kari, net kar, dagitilmamis kar degiskenleri toplam
varliklarla 6l¢eklendirilmistir.
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ISLETMENIN ICSEL PERFORMANS GOSTERGELERI VE MUSTERI
MEMNUNIYETi ARASINDAKI iLiSKiNIN AMPiRiK ANALiZ SONUCLARI
Ozet Istatistiki Bilgiler

Isletmenin igsel performans gostergeleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin test
edilmesinde kullanilan degiskenlere iliskin 6zet istatistiki bilgiler tiim sektorler i¢in Tablo 4.1°de
verilmistir.

Tablo 4.1. icsel Performans Gostergeleri ve Mﬁsteri Memnuniyeti iliskisini Test Etmede
Kullamlan Degiskenlere iliskin Ozet istatistiki Bilgiler

Degiskenler N Minimum | Maksimum | Ortalama | Standart
Sapma
SATVAR 105 -0,50 0,98 0,304 0,280
FAALVAR 105 -0,99 0,98 0,126 0,184
NETVAR 105 -0,66 0,95 0,112 0,219
DAGVAR 105 -0,20 0,98 0,230 0,305
MME 105 8,19 9,38 8,852 0,275

Tablo 4.1°de analizde kullanmilan degiskenlere iliskin 6zet istatistiki bilgiler verilmistir. Bu
analizde kullanilan degiskenler, firma biiyiikliigii etkisini elimine etmek i¢in toplam varliklarla
Olceklendirilmistir. Analizin ilk degiskeni (SATVAR), isletmelerdeki satiglar kaleminin ortalama
degeri (0,304)’dir. (FAALVAR), faaliyet kar1 degiskeninin ortalama degeri (0,126), (NETVAR),
net kar/zarar degiskeninin ortalama degeri (0,112), (DAGVAR), dagitilmamis kar degiskeninin
ortalama degeri (0,230), (MME), miisteri memnuniyeti endeksinin ortalama degeri ise (8,852)’dir.

Icsel performans gostergeleri ve miisteri memnuniyeti endeksi arasindaki iliskiyi test etmek icin
kurulan modelin korelasyon tablosu asagida gosterilmektedir.

Tablo 4.2. i¢csel Performans Giis.tergeleri ve Miisteri Memnuniyeti Iliskisini Test Etmede
Kullanilan Modele Iliskin Korelasyon Tablosu

SATVAR FAALVAR | NETVAR | DAGVAR
FAALVAR 0,205
0,036
NETVAR 0,301 0,550
0,002 0,000
DAGVAR 0,205 0,327 0,365
0,036 0,001 0,000
MME 0,362 0,368 0377 0,303
0,000 0,000 0,000 0,002

** ve * sirastyla %1 ve %5 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 gostermektedir.

Degiskenler arasindaki iliskilerin yoniinii ve giiciinii gosteren korelasyon tablosu incelendiginde
asagidaki sonuglar elde edilmistir;
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e Isletmelerin igsel performans gostergelerinden olan satislar (SATVAR), faaliyet kari
(FAALVAR), net kar /zarar (NETVAR), dagitilmamis kar (DAGVAR) degiskenleri ile
miisteri memnuniyeti endeksi (MME) arasinda, pozitif ve istatistiksel olarak anlamli
sonuglar bulunmustur.

e Tablo 4.2°deki korelasyon tablosu incelendiginde; (SATVAR) toplam satislar ile (MME)
miisteri memnuniyeti arasinda % 36,2’lik pozitif bir korelasyon iliskisi oldugu tespit
edilmistir. MME ve SATVAR arasinda %1 diizeyinde anlamli iliskiler bulunmustur.

e (FAALVAR) faaliyet kar1 degiskeni ile (MME) miisteri memnuniyeti endeksi arasinda
%36,8’lik pozitif bir korelasyon iligkisi oldugu ve bu iligkinin de %1 diizeyinde anlamli
oldugu goriilmektedir.

e (NETVAR) net kar /zarar degiskeni ile miisteri memnuniyeti endeksi arasinda %37,7’lik
pozitif bir korelasyon iligkisi bulunmustur ve bu sonu¢ da %]l diizeyinde istatistiksel
olarak anlamlidir.

e (DAGVAR) dagitilmayan karlar degiskeni ile miisteri memnuniyeti endeksi arasinda
%1’lik diizeyde istatistiksel olarak anlamli sonuglar bulundugu goériilmektedir. Korelasyon
katsayis1 pozitif ve %30,3 olarak gerceklesmistir.

e Elde edilen sonuglar, i¢sel performans gostergeleri olarak kabul edilen satiglar, faaliyet
kar1, net kar /zarar ve dagitilmamis kar degiskenleri ile miisteri memnuniyeti endeksi
arasinda pozitif bir iligski oldugunu ve endeksin s6z konusu kalemleri etkiledigini ortaya
koymaktadir.

MODELLERIN SONUCLARI
Birinci Modelin Sonuclart

Birinci modelde Miisteri Memnuniyeti Endeksinin igletmelerin igsel performansini etkileyip
etkilemedigi test edilmistir.

SAT/VAR = By + pi MME + ¢
FAAL/VAR = B+ BMME + ¢
NET/VAR = By + B;MME + ¢
DAG/VAR = By + BiMME+ &

Modelde her yil icin basit regresyon istatistigi teknigi uygulanmistir. Bu yontemle her yila ait
sabit ve degisken katsayilari, standart hatalari, t degerleri ve diizeltilmis R*ler elde edilmistir.

Basit regresyon, Miisteri Memnuniyeti ile satislar, faaliyet kari, net kar/zarar ve dagitilmamis kar
arasindaki iliskinin test edilmesi icin sektdr aymrimi yapilarak uygulanmigtir. Banka-Sigorta
sektdrleri igin sonuglar Tablo 5.1°de raporlanmustir.
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Tablo 5.1. Banka-Sigorta Sektorii icin Elde Edilen Sonuclar

Sabit Katsay: MME Diizeltilmis R? F Degeri Durbin -Watson
BO Bl
SATISLAR/VARLIKLAR
2006 -2,339(0,052)" 2,387(0,048)" 0,370 5,699(0,048)" 2,060
2007 -3,216(0,015)" 3,312(0,013)" 0,555 10,972(0,013)" 1,336
2008 -2,456(0,044)" 2,515(0,040) 0,400 6,326(0,040)" 1,375
Panel -3,643(0,001) 3,729(0,001) 0,332 13,905(0,001)" 1,553
FAALIYET KARI/VARLIKLAR
2006 -3,706(0,008) 3,768(0,007) 0,623 14,200(0,007)" 2,184
2007 -5,541(0,001) 5,752(0,001) 0,800 33,091(0,001)" 2,011
2008 -4,337(0,003) 4,453(0,003) 0,702 19,826(0,003)" 2217
Panel -4,420(0,000) 4,520(0,000) " 0,428 20,432(0,000) 1,675
NET KAR-ZARAR/VARLIKLAR
2006 -3,859(0,006) 3,928(0,006) 0,643 15,430(0,006)" 1,834
2007 -4,324(0,003) 4,447(0,003) 0,701 19,779(0,003) 1,906
2008 -5,074(0,001)" 5,205(0,001)" 0,765 27,092(0,001) 2,310
Panel -4,560(0,000) 4,668(0,000) 0,444 21,793(0,000) 1,526
DAGITILMAMIS KAR/VARLIKLAR
2006 -4,084(0,005) 4,159(0,004)" 0,671 17,296(0,004) 1,815
2007 -7,539(0,000) 7,902(0,000) 0,885 62,435(0,000) 1,371
2008 -5,048(0,001)" 5,160(0,001)" 0,762 26,626(0,001) 1,834
Panel -6,280(0,000)" 6,447(0,000) 0,609 41,566(0,000)" 1,339

ek xE yve * sirastyla %1, %5 ve %10 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 géstermektedir.
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Tablo 5.1 incelendiginde satislar, faaliyet kari, net kar/zarar, dagitilmamis kar ve miisteri
memnuniyeti endeksi degiskenlerinin yer aldigi modelden elde edilen katsayilarin tamaminin
pozitif oldugu ve istatistiksel olarak anlamli olduklar1 goriilmektedir. Elde edilen sonuglar, HI,
H2, H3 ve H4 hipotezlerinin kabul edildigini ortaya koymaktadir. Diger bir ifadeyle, miisteri
memnuniyeti ile satiglar, faaliyet kar1, net kar/zarar ve dagitilmayan karlar arasinda pozitif yonli
bir iligki vardir.

SATISLAR degiskeni ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin analiz edildigi ilk modelde
panel regresyon disinda, her yil i¢in yapilan regresyon analizi sonuglarina gore, bagimsiz
degiskenin biitiin yillar (2006, 2007, 2008) i¢in katsayilar1 pozitif ve istatistiksel olarak % 5
diizeyinde anlamli bulunmustur. Panel regresyonun katsayisinin da pozitif ve % 1 diizeyinde
anlamli oldugu goriilmektedir. Modelin agiklama giiciinii gosteren R? degerleri 2006 yili igin %
37, 2007 yil1 i¢in % 55,5, 2008 yili i¢in % 40, panel regresyon modeli igin ise % 33,2 oldugu
goriilmektedir.

FAALIYET KARI degiskeni ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin incelendigi; modelde
bagimsiz degiskenin katsayisi pozitif ve panel regresyonda dahil biitiin yillar i¢in %1 diizeyinde
istatistiksel olarak anlamlidir.

NET KAR/ZARAR degiskeni ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya koyan ti¢lincii
modelin regresyon sonuglarina bakildiginda, katsayilarin pozitif ve %1 diizeyinde istatistiksel
olarak anlamli oldugu goriilmektedir.

DAGITILMAMIS KAR degiskeninin yer aldig1 dérdiincii model sonuglar1 da istatistiksel olarak
anlaml ¢ikmustir.

Tablo 5.2 iiretim-hizmet sektorleri igin i¢sel performans gostergeleri ve miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskinin test edildigi regresyon sonuglarini gostermektedir. Bagimsiz degiskenin
katsayilari biitiin yillar ve modeller i¢in pozitif ve istatistiksel olarak anlamlidir.
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Tablo 5.2. Uretim-Hizmet Sektorii icin Elde Edilen Sonuclar

Sabit Katsay: MME Diizeltilmis R’ F Degeri Durbin-Watson
BO Bl
SATISLAR/VARLIKLAR
2006 -2,182(0,039)" 2,350(0,027)" 0,153 5,524(0,027)" 1,851
2007 -1,785(0,087)" 2,102(0,046)" 0,120 4,416(0,046) 1,927
2008 -2,652(0,014)" 2,868(0,008)" 0,224 8,224(0,008)" 1,979
Panel -3,511(0,001) 3,863(0,000) 0,153 14,925(0,000)" 1,845
FAALIYET KARI/VARLIKLAR
2006 -3,658(0,001)" 3,751(0,001)" 0,343 14,068(0,001) 1,982
2007 -2,967(0,007) 3,121(0,005)" 0,259 9,742(0,005) " 2,100
2008 -3,402(0,002) 3,530(0,002) 0,314 12,463(0,002) 2,652
Panel -5,855(0,000) 6,071(0,000) 0,318 36,851(0,000) 2,296
NET KAR-ZARAR/VARLIKLAR
2006 -5,263(0,000)" 5,335(0,000) 0,523 28,459(0,000)" 1,963
2007 -2,891(0,008) 2,997(0,006) 0,242 8,981(0,006) 1,598
2008 -4,452(0,000)" 4,620(0,000) 0,449 21,346(0,000) 2,449
Panel -6,743(0,000) 6,930(0,000)" 0,379 48,020(0,000) 1,957
DAGITILMAMIS KAR/VARLIKLAR
2006 -4,921(0,000) 4,974(0,000) 0,487 24,743(0,000)" 2,237
2007 -2,883(0,008)" 3,030(0,006) 0,247 9,181(0,006)" 2,206
2008 -3,525(0,002) 3,707(0,001) 0,338 13,745(0,001)" 1,449
Panel -5,969(0,000) 6,171(0,000)" 0,325 38,079(0,000) 1,568

Rk ye * sirastyla %1, %5 ve %10 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 gostermektedir.

11
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Analizde ilk modelde iiretim-hizmet sektorii igin SATISLAR ve miisteri memnuniyeti arasindaki
iligki incelenmistir. Tek degiskenli regresyon analizi sonuglari, SATISLAR ile MME arasinda
pozitif ve 2006-2007 yillart i¢cin %5, 2008 yili ve panel regresyon icin ise %1 diizeyinde ve
istatistiksel olarak anlamli bir iliski bulunmustur.

FAALIYET KARI ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi test eden ikinci modelin
sonuglarina bakildiginda pozitif bir iligki bulundugu goriilmektedir. Bu iliski biitiin yillar i¢in %1
diizeyinde anlamlidir.

Ucgiincii model NET KAR/ZARAR ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi test etmektedir.
Biitiin yillar icin MME’ nin katsayilar1 pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur.

DAGITILMAMIS KAR ve miisteri memnuniyeti arasinda da diger modellerle tutarli bir bigimde
biitlin y1llar i¢in pozitif ve %1°lik diizeyde istatistiksel olarak anlaml1 bir iligski bulunmustur.

Her iki sektor i¢inde yapilan analiz sonucu elde edilen bulgular, H1, H2, H3 ve H4 hipotezlerini
destekler niteliktedir. Diger bir ifadeyle, miisteri memnuniyetinde meydana gelen pozitif
degismeler, isletmelerin igsel performans gostergeleri olarak alinan satiglar, faaliyet kari, net
kar/zarar ve dagitilmamis kar kalemlerini de pozitif yonde etkileyecektir. Miisteri memnuniyeti ile
i¢sel performans gostergeleri arasinda pozitif yonlii bir iliski s6z konusudur.

Ikinci Modelin Sonuclar:

Miisteri memnuniyeti 6lglimlerinin, finansal performansa dair tahmin giiciine yonelik daha fazla
kanit saglamak i¢in SATISLAR degiskeni, bagimsiz degisken olarak modele dahil edilmis ve
faaliyet kari, net kar / zarar, dagitilmamis kar degiskenleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iligki tekrar test edilmistir. Bu analizin amaci, secilen finansal performans degiskenlerinin devir
hizi Olgegine gore diizeltildikten sonra miisteri memnuniyeti ile aralarindaki iligkinin
arastirilmasidir.

FAAL/VAR = B, + B; SAT/VAR + B, MME + ¢
NET/VAR = Byt By SAT/VAR + B,MME + ¢
DAG/VAR = B+ B; SAT/VAR + B,MME + ¢

fkinci modelin analizinde Banka-Sigorta sektdrleri igin sonuclar Tablo 5.3’de, Uretim-Hizmet
sektorleri i¢in ise Tablo 5.4’de verilmistir.

12
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Tablo 5.3. Banka-Sigorta Sektorii icin Elde Edilen Sonuclar

Sabit SATVAR MME Diizeltilmis F Degeri Durbin-
R’ Watson
FAALIYET KARI/
VARLIKLAR
Panel 2,111 4,422 2,139 0,671 27,573 1,583
(0,045)" (0,000)™ (0,043)" (0,000)™
NET KAR-ZARAR/
VARLIKLAR
Panel 2,284 4,188 2,320 0,666 26,874 1,058
(0,032)” (0,000)™ (0,029)" (0,000)™
DAGITILMAMIS
KAR/ VARLIKLAR
Panel 4,231 5,464 4319 0,819 59,702 1,278
(0,000) (0,000) (0,000)" (0,000)

wHERE yve * sirastyla %1, %S5 ve %10 diizeyinde istatistiksel anlamlilig1 gostermektedir.

Miisteri memnuniyetinin finansal performansla iligkisini daha iyi ortaya koymak i¢in olusturulan
ikinci modelin sonuglar1 birinci modeli destekler niteliktedir. Biitiin katsayilar pozitif ve
istatistiksel olarak anlamlidir. Bu sonuclar H1, H2, H3 ve H4 hipotezlerinin dogrulugunu
giiclendirmektedir. Diger bir ifadeyle, seg¢ilen finansal performans degiskenleri ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

FAALIYET KARI ile miisteri memnuniyeti arasinda %5 diizeyinde anlamli ve pozitif yonlii bir
iligski s6z konusudur. NET KAR/ZARAR ile MME ve DAGITILMAMIS KAR ile MME arasinda
da pozitif yonlii ve %1 diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmustur.

Tablo 5.4. Uretim-Hizmet Sektorii icin Elde Edilen Sonuglar

Sabit SATVAR MME Diizeltilmis F Degeri Durbin-
Katsay1 R’ Watson
FAALIYET KARV/
VARLIKLAR
Panel -4,353 5,162 4,327 0,490 37,969 2,123
(0,000)™ | (0,000)™ | (0,000)" (0,000
NET KAR-ZARAR/
VARLIKLAR
Panel -5,309 4,862 5,248 0,522 42,981 1,858
(0,000)™ | (0,000)™" | (0,000)™" (0,000)™
DAGITILMAMIS KAR/
VARLIKLAR
Panel -4,488 4917 4,453 0,483 36,936 1,396

13
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(0,000 [ (0,000 [ (0,000)" (0,000)

kK ye * sirastyla %1, %5 ve %10 diizeyinde istatistiksel anlamliligi gostermektedir.

Uretim-Hizmet sektdrlerinin  regresyon analizi sonuglarinin, Banka-Sigorta sektorlerinin
sonuglariyla benzer oldugu Tablo 3.12°den anlasiimaktadir. Uretim-Hizmet sektorlerine ait
sonucglarm  verildigi tablo incelendiginde, FAALIYET KARI, NET KAR/ZARAR,
DAGITILMAMIS KAR degiskenleri ile miisteri memnuniyeti arasinda %1 diizeyinde anlamli ve
pozitif yonlii bir iligki oldugu goriilmektedir.

Elde edilen sonuglar miisteri memnuniyeti ile s6z konusu finansal performans gostergeleri
arasinda pozitif yonlii bir ilisgki oldugunu tekrar ortaya koyarken, birinci modelde elde edilen
sonuglar1 desteklemektedir.

SONUC VE DEGERLENDIRMELER

Isletmelerin performanslarmimn &lgiimiinde, finansal performans dlgiimlerinin yani sira finansal
olmayan performans Ol¢limlerinin de dikkate alinmasi gerektigi vazgecilmez bir gergektir.
Finansal olmayan performans Olgiimlerinin dikkate alinmasi, isletmelerin kaynaklarini ve
kararlarini etkin ve verimli bir sekilde kullanmalarin1 saglayacaktir.

Finansal olmayan performans oOl¢iimlerine yonelik son yillarda yapilan calismalar, 6zellikle
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatine odaklanmistir. Miisteri memnuniyetini ve miisteri
sadakatini saglayabilen isletmelerin bu durumlari, finansal gostergelere de yansimaktadir.

Miisteri memnuniyeti ve finansal performans arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla 37 isletmenin
2006-2008 donemine iliskin verileri ilizerinde inceleme yapilmistir. Analizde, Banka-Sigorta ve
Uretim-Hizmet sektorleri ayr1 ayri incelenmistir. Finansal performans gdstergeleri belirlenirken,
finansal performansin Ol¢iimiinde yaygin olarak kullanilan degiskenler se¢ilmesine dikkat
edilmistir. Bu g¢ergevede, satiglar, faaliyet kari, net kar/zarar, dagitilmamis karlar analize tabi
tutulmustur.

Miisteri memnuniyetinin 6nemini ortaya koymak amaci ile literatiirdeki ¢aligmalara (Yeung ve
Ennew, 2000; 2001; Ittner ve Larcker, 1998; Dardan vd., 2006-2007; Fornell vd., 2006) benzer bir
metodoloji takip edilmis ve miisteri memnuniyeti ile finansal performans gostergeleri olarak kabul
edilen degiskenler arasindaki iliski incelenmistir.

Yapilan analizlerde tek degiskenli regresyon analizlerinden yararlanilmistir. Tek degiskenli
regresyon analizlerinde satislar, faaliyet kar1, net kar/zarar, dagitilmamis kar miisteri memnuniyeti
arasindaki iligkiler incelenmistir.

I¢sel performans gostergeleri ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin test edildigi regresyon
analizi sonuglarina bakildiginda, miisteri memnuniyeti ile i¢gsel performans gostergeleri (satislar,
faaliyet kari, net kar/zarar ve dagitilmamis kar) arasindaki pozitif iliskiye dair kanitlar
bulunmustur. Sonuglar gerek Banka-Sigorta gerekse Uretim-Hizmet sektdrleri icin benzer
bulgular ortaya koymaktadir. Banka-Sigorta sektdrleri i¢in modelin agiklama giiciiniin Uretim-
Hizmet sektorlerinden daha yiiksek ¢iktigi goriilmektedir. Bu durum, kisisel iliskilerin daha
onemli oldugu Banka-Sigorta sektoriinde miisteri memnuniyetinin finansal performansi daha fazla
etkiledigi seklinde yorumlanabilmektedir. Elde edilen bu sonuglar literatiirdeki ¢aligma
sonuglarmi desteklemektedir.

Calismada olusturulan ikinci model birinci modeli giiclendirmek amaciyla ortaya konmustur.
Ikinci modelin sonuglarinin da her iki sektdr icinde pozitif yonlii ve istatistiksel olarak anlaml
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oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar, birinci modelin sonuglarimi ve kurulan hipotezleri destekler
niteliktedir.

Tiirkiye’de 2006 yilinda olusturulmaya baslanan miisteri memnuniyeti endeksi ile finansal
performans arasindaki iligkiyi ortaya koymay1 amaclayan bu tez ¢alismasi, bir takim sinirlhiliklar
da icermektedir. Miisteri memnuniyeti endeksinin ilk defa 2006 yilinda aciklanmaya baslanmasi
nedeniyle analize tabi tutulan isletme sayis1 siirli olmustur. Endeks kapsaminda yer alan isletme
sayis1 daha fazla olmasina ragmen, gerek endeks kapsaminda yer alan gerekse IMKB’de islem
goren isletme sayis1 sinirli olmaktadir. Calismada kullanilan degiskenler, isletmelerin IMKB’de
islem gdrmesini zorunlu kilmaktadir. Sonuglarin genellenebilmesi ve gegerliligin daha anlaml
olmas1 igin analize tabi tutulan isletme sayisinin artirilmasi gerekmektedir. Ikincisi, miisteri
memnuniyeti endeksinin heniiz ¢ok yeni olmasi nedeniyle, piyasa katilimcilarinin ¢ogunun bu
bilgiden habersiz olmasidir. Miisteri memnuniyeti bilgisinden haberdar olan piyasa katilimcisi
sayis1 arttikca, bunun finansal performansa yansimasi daha giiglii olacagi diisiiniilmektedir.
Uciinciisii, finansal performansi dlgen farkli degiskenler analize dahil edilerek sonugclarin
genisletilmesi miimkiin olacaktir. Ayrica analizde dikkate alinan yil sayis1 arttik¢a, daha giicli
sonuglara ulasilabilecektir.

Calisma sonucunda elde edilen bulgular, miisteri memnuniyetinin isletmelerin gelecekteki i¢sel ve
digsal finansal performansinin tahmin edilmesinde 6nemli bir gosterge oldugunu destekler
niteliktedir. Bu sonuglar, finansal olmayan performans Olglimleri ile finansal performans
Ol¢iimleri arasindaki iliskiyi dogrulamaktadir. Analizlerde elde edilen sonuglar isletmelerin,
finansal varliklarin yani sira finansal olmayan varliklar1 da performans oOl¢iimiinde dikkate
almalar1 gereginin dnemini ortaya koymaktadir. Ozellikle miisteri iligkilerinin énemli bir faktdr
oldugu Banka-Sigorta sektorleri gibi sektorlerde bu durum daha fazla 6nem kazanmaktadir.

Diger iilkelere gore olusturulmasi oldukca ge¢ kalan Miisteri Memnuniyeti Endeksinin (MME)
gelistirilmesi ve kullaniminin yayginlastirilmas: gerekmektedir. Bu sayede isletmeler miisteri
iligkilerine daha fazla odaklanacak, bunun sonucunda da piyasalar miikemmellesme yolunda
ilerleyecektir. Ayrica endeksin yayginlasmasi miisteri kararlarina temel olusturacak, ulusal
rekabetin geliserek, ekonominin gelismesine imkan verecektir.
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