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Bu calismada, perakende zincir market kapsamindaki indirim market ve siipermarketlerdeki tedarik
zinciri performans yonetim farkliiklarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki etkisini
incelemek amaglanmistir. Bu dogrultuda Balikesir ili sinirlar icerisinde faaliyet gosteren Tiirkiye 'nin
en biiyiik ilk bes pazar payina sahip perakende zincir marketlerinden herhangi birini tercih eden 401
miisteriye online anket wygulanmistir. Katilimciarin 298’ini indirim market miisterileri 103 tinii
siipermarket miisterileri olusturmaktadir. Anket sonucunda elde edilen veriler; faktor analizi,
korelasyon analizi ve regresyon analizine tabi tutulmugtur. Arastirma bulgularina gore; tedarik zinciri
performansinin tiim alt boyutlarinin indirim market miisterilerinin memnuniyet ve sadakat diizeylerini
etkiledigi ancak alt boyutlardan yalnizca fiyatin siipermarket miisterilerinin memnuniyet ve sadakat
diizeyleri iizerinde herhangi bir etkisinin bulunmadig tespit edilmistir.

Anahtar Sozciikler: Perakende Zincir Market, Tedarik Zinciri Performansi, Miisteri Memnuniyeti,
Miisteri Sadakati

Abstract

This study it is aimed to examine the effect of supply chain performance management differences on
customer satisfaction and customer loyalty in discount markets and supermarkets within the scope of
retail chain markets. In this direction, an online questionnaire was applied to 401 customers who
preferred any of Turkey's top five retail chain stores operating within the borders of Balikesir province.
The participants 298 are discount market customers and 103 are supermarket customers. The data
obtained as a result of the survey; factor analysis, correlation analysis and regression analysis were
applied. According to the research findings; It has been determined that all sub-dimensions of supply
chain performance affect the satisfaction and loyalty levels of discount market customers, but only the
price of sub-dimensions does not have any effect on the satisfaction and loyalty levels of supermarket
customers.
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Extended Abstract

The most constant phenomenon in retailing is the continuity of change. The customer profile
that does not question and only buys the existing one has left its place to the customer profile
that expects different products and services, is conscious, has access to the international market
and has a high comparison ability. However, the opportunity to easily access substitute products
makes it difficult for businesses to be the first choice. In markets where competition is intense,
businesses that know their customers, have detailed customer information and develop special
marketing strategies for each customer come to the fore. Meeting customer requests and needs
concerns all business units, not just the sales unit of the business. Each unit is in connection
with each other, and uncertainties in demand are eliminated through information transfer
between units and coordination between businesses. Thus, the time for companies to offer their
products and services to the market is shortened and new product development activities are
accelerated. Therefore, by adopting integrated supply chain management, it is necessary to
determine to what extent businesses have achieved their goals with the help of supply chain
performance measures and to make a clear direction. At this point, defining, measuring and
improving the supply chain performance has become a necessity for a successful and effective
management. Investments made for customers with a correct supply chain performance
management will bring profitability and competitive advantage to businesses in the long run. A
chain store is a chain of businesses with two or more retail stores under one ownership.
Retailers, who provide the products from the manufacturers and offer them to the customers
after performing certain marketing services, have been replaced by the retailers who add added
value to the products and services and offer them to the customers. Retailers, whose
responsibilities have increased due to this situation, have turned to customer-oriented retailing
practices such as customer satisfaction, service quality and image creation, which were not
given much importance in the past. Today, business success emerges due to the integration of
complex networks of business activities between members of the supply chain. However, many
businesses have not reached the highest level of their supply chain potential. The reason for this
situation is the inability to establish an integrated supply chain network and the failure to
develop the necessary measurement and criterion to increase efficiency and effectiveness. In
the researches, it has been seen that the purpose-oriented work of the supply chain members
independently of each other does not increase the efficiency. For this reason, performance
measures are needed to evaluate the supply chain. The most important factor affecting the
structure, operation and decisions of the supply chain is the customers, who are the last step of
the supply chain. Retailers, which are between the producer and the final consumer, try to create
customer satisfaction and loyalty as well as providing coordination between the two parties.
Customer satisfaction is the extent to which customer expectations are met by the business; On
the other hand, customer loyalty measures the probability of the customer to repurchase from
the company and to cooperate. The aim of the research is to examine the effect of supply chain
performance management differences in discount markets and supermarkets within the scope
of retail chain markets on customer satisfaction and customer loyalty. Due to the fact that it is
difficult to conduct a face-to-face survey during the Covid-19 process and the target sample is
very scattered, the online survey technique was used as a data collection method. In the survey
form, three different scales were used to measure the levels of supply chain performance,
customer satisfaction and customer loyalty. Five-interval Likert-type metric expressions were
used for the answers of the statements in the scales. The population of the research consists of
all individuals over the age of 18 who have shopped at least once in any of the retail chain stores
with the largest five market shares in Turkey operating within the borders of Balikesir province.
A sample size of 384 people was found suitable for the main population and 401 questionnaires
were taken into consideration out of 410 questionnaires obtained by convenience sampling
method. The analysis of the data was carried out using the "SPSS 25.0 for Windows" package
program. Pearson correlation analysis and regression analysis were applied to test the
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relationships between the variable. Supply chain performance consists of five sub-dimensions:
price, quality, delivery reliability, innovation and being on time in the market. In the findings
obtained as a result of the research, it was seen that the performance dimensions of the supply
chain in discount markets and supermarkets affect customer satisfaction and customer loyalty
positively and significantly. However, no relationship was found between price and customer
satisfaction and customer loyalty in supermarkets. Finally, it has been determined that customer
satisfaction in discount markets and supermarkets affects customer loyalty. The results of the
research showed that customers prefer discount markets because of easy accessibility, market
branded products and low prices. It has been seen that the reason for preference of supermarkets
is durable, high quality and reliable products. The satisfaction and loyalty levels of supermarket
customers are not affected by any change in price, and they repurchase regardless of price.
Because supermarket customers are more loyal, it can be suggested that discount market
managers concentrate on performance management. The results are specific to the chain market
consumers within the scope of the study, and it should be considered that the findings may
differ if applied to other retail establishments and consumers.

Giris

Perakendecilik, tretim ve tiiketim arasinda olusan boslugun giderilmesi amaciyla
gerceklestirilen dagitim siireci olarak tanimlanmaktadir. Dagitim kanallar1 araciligiyla {iriin ve
hizmetlerin tiiketiciler i¢in dogru yerde, dogru miktarda ve dogru zamanda bulundurulmasi ile
bu bosluk doldurulmaktadir (Altuna, 2012: 5). Siiphesiz dagitim kanalinin en Onemli

halkalarindan biri, tiiketici ile iiriiniin kars1 karsiya geldigi perakendecilerdir (Cengiz ve Ozden,
2002: 1-2).

Perakendecilikte en sabit olgu degisimin siirekliligidir (Altuna, 2012: 8). Sorgulamayan ve
yalnizca var olani satin alan miisteri profili yerini zamanla farkli iiriin ve hizmet beklentisi
igerisinde olan, bilingli, uluslararas1 pazara erigim saglayabilen ve kiyaslama yetenegi yiiksek
miisteri profiline birakmistir. Bununla birlikte ikame iiriinlere kolayca ulasabilme firsati
isletmelerin ilk tercih olmasini zorlagtirmaktadir. Rekabetin yogunlastigi piyasalarda,
misterilerini tanityan, ayrintili miisteri bilgisine sahip ve her miisterisine 6zel pazarlama
stratejileri gelistiren isletmeler 6ne c¢ikmaktadir (Cigek, 2005: 62). Miisteri istek ve
ihtiyaglarinin  karsilanmasi isletmenin satis biriminin aksine tiim isletme birimlerini
ilgilendirmektedir. Her birim birbiri ile baglanti i¢erisinde olup birimler arasi bilgi aktarimi ve
isletmeler aras1 koordinasyon aracilifiyla talepteki belirsizlikler ortadan kaldirilmaktadir.
Boylece isletmelerin iiriin ve hizmetlerini pazara sunma siiresi kisalmakta ve yeni iiriin
gelistirme faaliyetleri hiz kazanmaktadir. Dolayisiyla biitlinlesmis tedarik zinciri yonetiminin
benimsenerek isletmelerin tedarik zinciri performans 6lgiitleri yardimiyla hedeflerine ne derece
ulagip ulagsmadiklarinin belirlenmesi ve net bir yonlendirme yapilmasi ihtiyaci ortaya
cikmaktadir. Bu noktada basarili ve etkin bir yonetim igin tedarik zinciri performansinin

tanimlanmasi, 6l¢iilmesi ve iyilestirilmesi bir taraftan da zorunluluk halini almistir (Kayabasi,
2007: 106-107).

Miisteri memnuniyeti {irlin performansinin beklentiyi karsiladigi veya astig1 noktada ortaya
cikmaktadir (Kotler and Armstrong, 2010: 39). Ancak miisteri memnuniyetini yalnizca {iriin ile
sinirlandirmak dogru degildir. Fiyat, kalite, giivenilirlik, 6deme ve iade secenekleri gibi
memnuniyeti etkileyen faktorlerde géz onilinde bulundurulmalidir (Bayuk ve Kiigiik, 2007:
286). Memnun miisteriler iiriine olan talebini arttirmakta, duygu ve tecriibelerini yakinlariyla
paylasmaktadir. Bu durumda, miisterilerin isletmeye duydugu sadakat diizeyinin artmasina ve
yeniden satin alma iglemi gergeklestirmesine zemin hazirlamaktadir (Kostanoglu, 2009: 35).
Dogru bir tedarik zinciri performans yonetimi ile miisterilere yonelik yapilan yatirimlar
isletmelere uzun donemde karlilik ve rekabet {istlinliigii kazandiracaktir.
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1. Literatiir Taramasi
1.1. Perakende Zincir Market

Perakendecilik, 19. yiizyilin ikinci yarisindan itibaren biiyiik bir ivme kazanmis ve boliimlii
magazalarin ortaya ¢ikisinda rol oynamistir (Cengiz ve Ozden, 2002: 2). 20. yiizyilin sonlarina
gelindiginde perakendecilikte yasanan diger bir onemli gelisme aligveris merkezlerinin
kurulmasidir (Aydin, 2013: 2). Perakendecilik farkli mekanlarda gergeklesip farkli sekillerde
tanimlansa da ortak nokta miisteriye iiriin ve hizmetlerin pazarlanmasidir. Miisteriler, {iriin ve
hizmetleri iiretim amaci disinda kendi ihtiyaclari i¢in satin alan bireylerdir (Basar, 2018: 337).
Bu tanimdan yola ¢ikarak perakende magazalar, miisterinin kisisel gereksinimlerini karsilamak
icin kurulan, {iriin ve hizmet satisinin yapildig1 yerler olarak ifade edilebilir. Satis karlarinin
%350’den fazlasini miisteriden saglayan magazalar, perakende magazasi kapsamindadir
(Altuna, 2012:6).

Zincir magazalar tek sahiplik c¢atis1 altinda iki ya da daha c¢ok perakende magazasinin
bulundugu isletmeler zinciridir (Mucuk, 2005: 163). Bir magazanin zincir magaza sayilabilmesi
icin bir sahiplik, merkezi yonetim, ayni iirlin tiirdi, farkli yerler, sinirli hizmet sunumu ve
standart fiziki goriiniim gibi belli bagh 6zellikler gereklidir (Aydin, 2013: 37). Siirli sayida
satis noktasina sahip zincir marketler oldugu gibi binlerce satis noktasina sahip zincir
marketlerde bulunmaktadir (Sekerkaya ve Cengiz, 2010: 78).

Giiniimiizde perakendecilik gecmise kiyasla farkli anlamlar kazanmstir. Uriinlerin {ireticiden
tedarik edilmesini saglayip belli basl pazarlama hizmetlerini gerceklestirdikten sonra
miisterilere sunan perakendeciler, yerini iirlin ve hizmetlere katma deger yiikleyip miisterilere
sunan perakendecilere birakmistir. Bu duruma bagli olarak sorumluluklart artan perakendeciler
gecmiste ¢cok fazla dGnemsenmeyen miisteri tatmini, hizmet kalitesi ve imaj yaratma gibi miisteri
odakli perakendecilik uygulamalarina yonelmislerdir. Perakendecilik iireticiler ile miisteriler
arasinda 6nemli bir koprii gérevindedir (Ates, 2014: 31). Dinamik bir sektdr olan perakende
sektorliinde miisterilere genis iiriin yelpazesi ve hizmetler sunan perakendeciler, tiiketim
konusunda bilgi elde etmek i¢in kaynak olusturan miisterilere verilen 6nem dahilinde tedarik
zinciri igerisinde varliklarini korumaya devam edeceklerdir (Ates, 2014: 31; Arslan ve
Yavuzyilmaz, 2017: 572).

1.2. Tedarik Zinciri Performansi

Isletmelerin tek basina bagimsiz sekilde rekabet edebilme olasiligimin giin gectik¢e azalmasi ve
gerceklesen rekabetin tedarik zincirleri arasinda yasanmasi sebebiyle isletmeler bu alanda
aragtirma yapmaya yonelmislerdir. Giliniimiizde tedarik zinciri liyeleri arasinda gergeklesen
isletme faaliyetlerinin karmasik aglariin biitiinlesmesine bagli olarak isletme basarisi ortaya
cikmaktadir (Yiksel, 2004: 144). Fakat cogu isletme tedarik zincir potansiyelinin en iist
diizeyine erisememistir. Bu durumun sebebi biitlinlesmis bir tedarik zinciri aginin
kurulamamasi, verimliligi ve etkinligi arttirmak igin gerekli olan ol¢lim ve Olgiitlerin
gelistirilememesidir. Yapilan arastirmalarda tedarik zinciri tiyelerinin birbirlerinden bagimsiz
bicimde amaca yonelik ¢aligmalariin verimliligi arttirmadigr goriilmiistiir. Bu sebeple tedarik
zincirinin degerlendirilmesi i¢in performans ol¢iitlerine ihtiya¢ duyulmustur (Cabi, 2006, 63).
Performans o6lgiitleri, isletmenin hedeflerine ulagsmasini saglayacak degiskenleri tespit ederek
ideal sistemin olusturulmasinda fayda saglamaktadir. Tedarik zinciri verimliligi ve etkinliginin
degerlendirilmesi konusunda gerceklestirilen c¢aligmalarda bazi performans Olglitlerine
ulasilmigtir (Beamon, 1998: 287). Ancak tedarik zinciri performans ol¢iimiinde belirli bir kriter
bulunmamaktadir. Birgok farkli 6l¢iitle tanimlama yapmak miimkiindiir (Orel ve Akkan, 2018:
103-104). Gilmour (1999) calismasinda tedarik zinciri performans Ol¢iitlerini; misteri iligkileri,
misteri stn1flandirma, miisteri memnuniyeti, siparig alma siireci ve siparis takip sistemi olarak
ele almis, Christopher and Towill (2000) kalite, maliyet, tedarik siiresi, hizmet diizeyini

E-ISSN: 2651-4036 / Journal of Management and Labour 77



Esra OZERI & Yener PAZARCIK 2022/ 6(1) 74-90

saptamig, Zailani ve Rajagopal (2005) ise kalite, teslimat hizi, teslimat giivenirligi, esneklik ve
miisteri iliskileri 6l¢iitlerini kullanmistir (Deshpande, 2012: 18).

Calisma kapsamina en uygun olan Li vd.’nin (2000) fiyat, kalite, teslimat gilivenirligi,
inovasyon ve zamaninda pazarda olma Odlgiitlerinden yararlanilmistir. Fiyat, miisteri
davraniglarina yonelik pazarlama faaliyetlerinin algilanmasini ve miisterinin sinirl bir biitge ile
en yiiksek faydayr elde etmesini saglamaktadir (Okumus, 2004: 28). Kalite, ana hatlariyla
miisteri memnuniyet diizeyi ile ilgili bir {irtiniin standardidir bi¢iminde tanimlanmistir (Chan,
2003: 538). Uriin kalitesi ise yeterli diizeyde iiriin stokunun saglanmas1 ve ikame iiriin kullanimi
ile tedarik zinciri fonksiyonunu, iiriin bulunabilirliginin ve gesitliliginin fazla olmasi ile de
pazarlama fonksiyonunu ilgilendirmektedir (Y 6riik, 2007: 106). Teslimat giivenirligi, miisteri
talebinin dogru yerde, dogru zamanda ve dogru miktarda giderilmesine iliskindir (Kalinainen,
2013: 17). Inovasyon, yeni iiriin, siireg, organizasyon yapist ve metotlar1 arastirmak,
gelistirmek, adaptasyonunu saglamak, iyilestirmek ve ticarilestirmek anlaminda yeniligin
pazara sunulmasidir (Kayabasi, 2007: 124). Zamaninda pazarda olma, talebin yogunlastigi
tiriinlerin belirlenerek programlanmasi, hammadde temini saglanarak iiretimin gerceklesmesi
ve miisteriye teslim edilmesine kadar gecen siireci ifade etmektedir (Percin, 2005: 178).

1.3. Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati

Miisteri memnuniyeti, miisterinin satin alma igslemi gerceklestirmeden once iirlin veya hizmet
tizerindeki deger beklentisi ile tiilketim sonrasi algiladigi deger arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir (Sanchez et al., 2006: 397). Miisteri memnuniyeti genel gecer ve evrensel
bir anlam ifade etmediginden dolay1 biitiin miisterilerin ayni memnuniyet seviyesinde
bulunmasi beklenemez (Sercek ve Sercek, 2016: 144). Uriin ve marka 6zelliklerine, magaza
atmosferine, satig gorevlilerine, 6deme ve iade segeneklerine, fiyata, teslimat sekline bagh
olarak miisteri memnuniyeti farklilik gosterebilmektedir (Bayuk ve Kiiglik, 2007: 286).

Yeni miisteri kazanmanin mevcut miisteriyi korumaya kiyasla daha maliyetli oldugunun
bilincindeki isletmeler miisteri memnuniyeti yaratma konusuna daha fazla egilmektedir
(Erturan, 2020: 107). Miisteri talep ve ihtiyaglarina yonelik yart mamul ve mamul iiretimi
gerceklesmektedir. Dolayisiyla tedarik zincirinin yapisini, isleyisini ve kararlarini etkileyen en
onemli faktor tedarik zincirinin son basamagini olusturan miisterilerdir (Gorgiin, 2016: 37).
Hedeflenen memnuniyet seviyesine ulagsmis miisteriler kisa zamanda iiriin ya da hizmet talebini
arttirmakta, ayni sektorde faaliyette bulunan farkli isletmelere yonelimini azaltmaktadir
(Beydogan ve Kalyoncuoglu, 2017: 69).

Miisteri sadakati ise gelecekte de miisterinin ayni isletmeyi, tirlinii ya da hizmeti tercih ederek
isletmenin devamli miisterisi haline gelmesi ve isletme hakkinda olumlu geri doniislerde
bulunmasi seklinde ifade edilmektedir (Cat1 vd., 2018: 725). Miisteri sadakati olusturabilmek
icin en etkili faktorlerden biri miisteri memnuniyeti yaratmak bir digeri ise miisteriye {istiin
deger sunmaktir (Tiirkmendag ve Hassan, 2018: 754). Ancak memnuniyet miisteri sadakatinin
onemli bir kismini olustursa da tek basina yeterli degildir (Shoemaker and Lewis, 1999: 353).
Kalite, isletme imaj1, algilanan deger vb. etmenlerinde miisteri sadakati tizerinde etkili oldugu
goriilmiistiir (Kostanoglu, 2009: 35). Isletmelerin sadik miisterilere yeniden satis yapma orani
%60-70 civarindayken bu oran yeni miisterilere {iriin satisinda %15’e kadar azalmaktadir.
Dolayisiyla isletmelerin maliyet avantaji elde etmesinde, ciro ve kar marjlarinin arttirilmasinda
miisteri sadakati 6nemli bir konumdadir (Uyar, 2019: 44).

Daha 6nce yapilmis olan birgok ¢alisma sonucunda, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988);
Shoemaker ve Lewis (1999); Baker ve Crompton (2000); Jun, Yang ve Kim (2004); Polyorat
ve Sophonsiri (2010) miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatini olumlu yonde anlamli olarak
etkiledigi anlasilmigtir (Kilichan, 2012: 76). Bununla birlikte Oliver (1997) c¢alismasinda
miisteri memnuniyetin her sartta miisteri sadakati yaratmayacagi sonucuna ulagsmistir (Uyar,
2019: 46).
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1.4. Tedarik Zinciri Performans Yonetimi ile Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakati
Tliskisi

Perakende sektoriinde miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati 6l¢imiine (Kursunluoglu,
2011; Eminler vd., 2019; Rencber vd., 2015) iliskin kisith sayida ¢aligma bulunmasina karsin
zincir marketlerde tedarik zinciri performans yonetimi {izerine herhangi bir g¢alismaya
rastlanilamamustir. Bu sebeple tedarik zinciri performans boyutlar1 ayr1 ayr1 degerlendirilmistir.
Fiyata yonelik yapilan ¢aligmalarda; Okumus (2005: 126) misterilerin diisiik fiyat beklentisi
icerisinde oldugunu, Ozkan (2019: 119) miisterilerin magazaya duydugu sadakat ile magazanin
sundugu fiyatlar arasinda olumlu yonde anlamli bir iligki bulundugunu belirtmistir. Kaliteye
yonelik yapilan c¢alismalarda; Gomez (2004: 273); Okumus (2005: 126); Arslan ve
Yavuzyilmaz (2017: 580) indirim market miisterileri ve siipermarket miisterilerinin {iriin
kalitesine iliskin memnuniyet diizeylerinin anlamli Olgiide farklilastigini ve kalitenin
stipermarketlerde tatmin edici bir rol oynadigini tespit etmislerdir. Teslimat giivenirligine
yonelik yapilan ¢alismalarda; Desphande (2012: 6) uzun donemli iliskileri olugturan baglilik ve
giivenin, miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigi sonucuna ulasmistir. Inovasyona
yonelik yapilan ¢aligmalarda; Enkel ve Gassman (2009) ¢esitli sektorler lizerine yaptigi
arastirmada yeniligin kaynagi olarak %78’lik bir kismi miisterilerin olusturdugundan
bahsetmistir (Pado, 2017: 76). Zamaninda pazarda olmaya yonelik yapilan ¢alismalarda;
Okumus (2005: 126) indirim market miisterilerinin perakendeci markali tiriinlerin bulunmasina
dair beklentilerinin slipermarket miisterilerine kiyasla daha yiliksek oldugunu belirlemistir.
Ayrica Desphande (2012, 7) talep karsilama siiresi azaldikca memnuniyet diizeyinin arttigi
sonucuna ulagmistir. Dolayisiyla, tedarik zinciri performans yonetimi boyutlarinin miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakatine olumlu etkisi olacag1 varsayilmistir.

2.Yontem
2.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi

Perakende zincir market kapsamindaki indirim market ve siipermarketlerdeki tedarik zinciri
performans yonetim farkliliklarinin miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati lizerindeki
etkisini incelemek aragtirmanin amacini olusturmaktadir. Hedef 6rneklemin ¢ok daginik olmasi
ve Covid-19 siirecinde yliiz yiize anket yapmanin zorlagsmasi sebebiyle veri toplama yontemi
olarak ¢evrimi¢i anket tekniginden faydalanilmistir. Anket formunda yer alan sorularin
cevaplari i¢in bes dereceli Likert tipi 6l¢eklendirme tercih edilmistir.

2.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Tanimlayici aragtirma modeli kullanilarak arastirmanin amaclarina yonelik gelistirilen modelde
bir bagimsiz degisken (tedarik zinciri performansi) ile iki bagimli degisken (miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati) yer almaktadir. Tedarik zinciri performansi bes alt boyutlu,
miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati ise tek boyutlu olacak sekilde arastirmaya dahil
edilmistir. Sekil 2.1.’de aragtirma modeline yer verilmis ve hemen altinda arastirma hipotezleri
gosterilmistir.

Sekil 1. Aragtirma Modeli

indirim Tedarik Zinciri Performansi Mli];&tﬂ_‘i )
Market [ Memnuniyeti

Fivat
Kalite
Teslimat Giivenirligi

Inovasyon .
Miisteri

L{ Sipermarket A
Sadakati

Zamaninda Pazarda Olma
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H1: indirim marketlerde tedarik zinciri performans y&netimi boyutlarinin miisteri
memnuniyetine olumlu etkisi vardir.

H2: Stipermarketlerde tedarik zinciri performans yonetimi boyutlarinin miisteri memnuniyetine
olumlu etkisi vardir.

H3: Indirim marketlerde tedarik zinciri performans ydnetimi boyutlarmin miisteri sadakatine
olumlu etkisi vardir.

H4: Siipermarketlerde tedarik zinciri performans yonetimi boyutlarinin miisteri sadakatine
olumlu etkisi vardir.

H5: indirim marketlerde miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine olumlu etkisi vardir.
Hé6: Siipermarketlerde miisteri memnuniyetinin miisteri sadakatine olumlu etkisi vardir.
2.3. Arastirmanin Orneklemi

Aragtirma evrenini Balikesir il sinirlar1 kapsaminda faaliyette bulunan Tiirkiye’nin en biiyiik
ilk bes pazar payina sahip perakende zincir marketlerinden herhangi birini tercih eden 18 yas
lizeri tiim bireyler olusturmaktadir. Ana kiitle biiyiikligii 1.240.285°dir (TUIK, 2021).
1.000.000 ve iizerindeki ana kiitle biiytikliikleri i¢in a=0.05 anlamlilik diizeyinde ve d= + 0.05
ornekleme hatasi ile 384 kisilik bir 6rneklem grubu uygun goriilmektedir (Yazicioglu ve
Erdogan, 2014: 89). Kolayda 6rnekleme yontemi ile elde edilen 410 anket formundan 401 anket
formu degerlendirmeye alinmistir.

2.4. Arastirmanin Olcekleri

Anket formunda benzer aragtirmalardan faydalanilarak olusturulan ilk 4 soru tiiketicilerin en
sik tercih ettikleri ulusal zincir market ve aligveris aligkanliklarini belirlemeye yoneliktir.
Ardindan tedarik zinciri performansini, miisteri memnuniyetini ve miisteri sadakatini 6lgmek
icin {i¢ farkli dlgek bulunmaktadir. Olgekteki ifadeler alaninda uzman kisilerce Tiirkce’ye
uyarlanmistir. Li vd. (2000) tarafindan gelistirilen Tedarik Zinciri Performans Olgegi; fiyat,
kalite, teslimat giivenirligi, inovasyon ve zamaninda pazarda olma boyutlarina iliskin 16 ifade
icermektedir. Ilgili literatiirdeki Cronin vd. (2000); Olorunniwo vd. (2006) ¢alismalarindan
derlenen Miisteri Memnuniyeti Olcegi; 4 ifade igermektedir. Pandey ve Darla (2012) tarafindan
gelistirilen Miisteri Sadakati Olcegi; 4 ifade icermektedir. Olgekteki ifadelerin cevaplari icin
bes dereceli Likert tipi Olgeklendirme ‘‘kesinlikle katilmiyorum’, *‘katilmiyorum’, ‘‘ne
katiliyorum ne de katilmiyorum’’, ‘‘katiliyorum”’, ‘kesinlikle katiliyorum’ kullanilmistir.
Anket formunun son béliimiinde ise demografik unsurlar1 belirlemek amaciyla 6 soruya yer
verilmistir.

3. Bulgular
3.1. Demografik Bulgular

Tablo 3.1.’de indirim marketleri tercih eden 298 miisterinin ve siipermarketleri tercih eden 103
miisterinin demografik 6zelliklerine iliskin bilgiler sunulmustur. indirim market miisterilerinin
%62,1’1 kadinlardan olugmaktadir. Medeni durumun market tercihinde herhangi bir etkisinin
olmadig1 sdylenebilir. En sik aligveris yapilan yas araligi 25-34’tlir. Bununla birlikte 45 yas
st miisterilerin %18,1’nin indirim market, %26,3’liniin slipermarketlere yoneldigi goz
oniinde bulundurulursa genc¢ kesimin biitcesine uygun marketleri tercih ettigini sdylemek
miimkiindiir. Egitim durumu incelendiginde indirim market miisterilerinin %60’ 1n1n 6n lisans
ve listll egitime sahip oldugu, siipermarket miisterilerinde ise bu oranin %75,7 seviyelerinde
oldugu gériilmektedir. Indirim market miisterilerinin %29,9°u kamu ¢alisanlarindan ve %23,8’i
Ogrencilerden, siipermarket miisterilerinin %43,7’si kamu ve 9%20,4’i 0zel sektor
calisanlarindan olusmaktadir. Indirim market miisterileri %41,3 ile 3000TL ve alt1 gelir
diizeyinde, slipermarket miisterileri %29,1 ile 3001-6000TL gelir diizeyinde yogunlagmaktadir.
Ancak 6001TL ve dstii gelir diizeyine sahip %18,3 indirim market miisterisi, %53,4
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stipermarket miisterisi oldugu dikkate alinirsa gelir

stipermarketleri tercih ettigi goriilmektedir.

seviyesi

Tablo 1. Demografik Ozelliklere Gore Dagilim

yiiksek miisterilerin

indirim Market (n=298)

Siipermarket (n=103)

Frekans Yiizde Frekans Yiizde
Cinsiyet
Kadin 185 62,1 52 50,5
Erkek 113 37,9 51 49,5
Medeni Durum
Bekar 149 50,0 46 447
Evli 149 50,0 57 55,3
Yas
18-24 80 26,8 20 19,4
25-34 98 32,9 35 34,0
35-44 66 22,1 21 20,4
45-54 39 13,1 22 21,4
55 ve lizeri 15 5,0 5 4.9
Egitim Durumu
Ilkokul 18 6,0 1 1,0
Ortaokul 18 6,0 2 1,9
Lise 83 27,9 22 21,4
On Lisans 49 16,4 25 24,3
Lisans 101 33,9 34 33,0
Lisansiisti 29 9,7 19 18,4
Meslek
Calisan (Kamu) 89 29,9 45 43,7
Calisan (Ozel) 56 18,8 21 20,4
Serbest Meslek 11 3,7 4 3,9
Calismiyor 22 7.4 2 19
Emekli 7 2,3 8 7,8
Ev Hanim 42 14,1 6 5,8
Ogrenci 71 23,8 17 16,5
Gelir Durumu
3000 ve alt1 123 41,3 18 17,5
3001-6000 120 40,3 30 29,1
6001-9000 43 14,4 24 23,3
9001-12000 7 2,3 10 9,7
12001-15000 4 1,3 12 11,7
15001 ve Ustil 1 0,3 9 8,7

3.2.En Sik Ahsveris Yapilan Market ve Alisveris Aliskanhklar

Tablo 3.2.°de tiiketicilerin aligveris icin en sik tercih ettikleri zincir marketlere iliskin bilgiler
yer almaktadir. %25,7 ile slipermarket (B ve C isletmeleri) miisterileri, %74,3 ile indirim
market (A, D ve E isletmeleri) miisterilerinin yaklasik {i¢te birini olusturmaktadir. Bu sonucun
ortaya ¢ikmasinda Balikesir ilindeki indirim market sayisinin 608 siipermarket sayisinin 87

olmasi da g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Tablo 2. Tiiketicilerin En Sik Aligveris Yaptiklar1 Markete Gore Dagilimi

Marketler Frekans Yiizde
A Tsletmesi 144 35,9
B Isletmesi 73 18,2
C Isletmesi 30 7,5
D Isletmesi 94 23,4
E Isletmesi 60 15,0
Indirim Market 298 74,3
Stipermarket 103 25,7

Toplam 401 100,0
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Tablo 3.3.’de tiiketicilerin aligveris aliskanliklarina iligkin bilgiler yer almaktadir. Her iki
market tiirlinde de miisterilerin haftada bir kereden fazla ve hem hafta i¢i hem de hafta sonu
aligverisi tercih ettikleri goriilmektedir. %76,7 ile slipermarket miisterileri alisveris i¢in sahsi
araclarimi kullanmaktadir. Bu sonucgtan yola ¢ikarak siipermarket miisterilerinin daha sadik
oldugu ¢ikarimi yapilabilir.

Tablo 3. Tiiketicilerin Alisveris Aligkanliklar

Indirim Market Siipermarket
Alsveris AliskanhKklar:
Frekans Yiizde Frekans Yiizde

Her giin 61 20,5 10 9,7
Aligveris Sikligi Haftada bir kere 61 20,5 21 20,4

Haftada bir kereden 144 48,3 56 54,4

fazla

15 giinde bir 19 6,4 12 11,7

Ayda bir 13 4,4 4 3,9

Hafta i¢i 108 36,2 27 26,2
Aligveris Yapilan Hafta sonu 26 8,7 23 22,3
Giin Her ikisi de 164 55,0 53 51,5
Uzaktaki Market Evet 165 55,4 79 76,7
Icin Sahsi Arag
Kullanimi Hayir 133 44,6 24 23,3

3.3. Faktor Analizi Bulgular:

Arastirmada yapr gecerliliginin saglanmasi amaciyla tedarik zinciri performansi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati 6lgeklerinde yer alan toplamda 24 ifadeye kesfedici faktor
analizi yapilmistir. Anket yoluyla elde edilen verilerinin faktor analizi i¢in yeterliligini dlgen
Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) testi araciligiyla tedarik zinciri performans 6lgeginin (KMO degeri
,896), miisteri memnuniyeti 6l¢eginin (KMO degeri ,800) ve miisteri sadakati 6l¢geginin (KMO
degeri ,843) faktor analizine uygun oldugu goriilmiistiir. Analiz sonucunda tedarik zinciri
performans Olcegine ait yalnizca bir maddenin faktor yiikiiniin 0,50 nin altinda kaldig1 tespit
edilmis ve bu madde oOlcek kapsamina dahil edilmemistir. Tedarik zinciri performans
6lcegindeki maddelerin faktor yliklerinin ,59 ile ,87 arasinda, miisteri memnuniyeti 6l¢egindeki
maddelerin faktor ytiklerinin ,79 ile ,85 arasinda, miisteri sadakati 6l¢egindeki maddelerin ,84
ile ,89 arasinda oldugu tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonuglarina dayanarak tedarik
zinciri performans 6lgeginin Cronbach’s Alpha katsayis1 ,89 miisteri memnuniyeti 6lgeginin
katsayist ,84 miisteri sadakati 6l¢eginin katsayis1 ,89 olarak bulunmus ve verilerin yiiksek
giivenirlige sahip oldugu anlasilmistir.

3.4. Korelasyon Analizi Bulgular:

Aragtirma degiskenlerinin birbirleriyle olan iligkisinin anlagilmasinda korelasyon analizi
kullanilmistir. Tablo 3.4.’de tedarik zinciri performans: (fiyat, kalite, teslimat gilivenirligi,
inovasyon, zamaninda pazarda olma), miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati boyutlarina ait
korelasyon analizi bulgularina yer verilmistir.
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Tablo 4. Tedarik Zinciri Performansi Alt Boyutlari, Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri Sadakatine
Yonelik Korelasyon Analizi Bulgular1

Degiskenler 1 2 3 4 5 6 7

1.Fiyat Pearson 1
Cor.
Sig. (2-
tailed)
2.Kalite Pearson ,172** 1
Cor.
Sig. (2- ,001
tailed)
3.Teslimat Pearson  ,303** ,499** 1
Giivenirligi Cor.
Sig. (2- ,000 ,000
tailed)
4.Inovasyon  Pearson ,287**  418**  621** 1
Cor.
Sig. (2- ,000 ,000 ,000
tailed)
5.Zamaninda  Pearson = ,272**  545**  AQ7**  B534** 1
Pazarda Olma Cor.
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
6.Miisteri Pearson  ,397**  ,602**  ,611**  598**  646** 1
Memnuniyeti Cor.
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
7 Miisteri Pearson  ,430**  503** = 554**  BA8**  BA4**  766** 1
Sadakati Cor.
Sig. (2- ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
tailed)
**Korelasyon 0,01 diizeyinde/ * 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Tablo 3.4.’te goriildiigli lizere tedarik zinciri performans boyutlar: ile miisteri memnuniyeti
degiskeni arasinda anlamli bir iliski s6z konusudur. Fiyat ile miisteri memnuniyeti arasinda
(r=,397 p<0,01); kalite ile miisteri memnuniyeti arasinda (r=,602 p<0,01); teslimat giivenirligi
ile miisteri memnuniyeti arasinda (r=,611 p<0,01); inovasyon ile miisteri memnuniyeti arasinda
(r=,598 p<0,01) ve zamaninda pazarda olma ile miisteri memnuniyeti arasinda (r=,646 p<0,01)
olumlu yonde anlamli bir iligki bulundugu goriilmektedir. Arastirma bulgularina gore tedarik
zinciri performansinin zamaninda pazarda olma boyutunun miisteri memnuniyeti ile daha giiclii
bir birliktelik kurdugu ifade edilebilir.

Tedarik zinciri performans boyutlari ile miisteri sadakati degiskeni arasinda anlamli bir iligki
s0z konusudur. Fiyat ile miisteri sadakati arasinda (r=,430 p<0,01); kalite ile miisteri sadakati
arasinda (r=,503 p<0,01); teslimat giivenirligi ile miisteri sadakati arasinda (r=,554 p<0,01);
inovasyon ile miisteri sadakati arasinda (r=,548 p<0,01) ve zamaninda pazarda olma ile miisteri
sadakati arasinda (r=,544 p<0,01) olumlu yonde anlamli bir iliski bulundugu goriilmektedir.
Arastirma bulgularina gore tedarik zinciri performansinin teslimat giivenirligi boyutunun
miisteri sadakati ile daha giiclii bir birliktelik kurdugu ifade edilebilir.

Miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda (r=,766 p<0,01) olumlu yonde anlaml1 bir
iliski bulundugu goriilmektedir. Korelasyon analizi bulgularina iligkin genel bir degerlendirme
yapildiginda en yiiksek korelasyon degerinin miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati arasinda
oldugu ifade edilebilir.
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3.5. Regresyon Analizi Bulgulan

Korelasyon analizi araciligiyla arastirma degiskenleri arasinda bir iligki olup olmadig
belirlense de degiskenlerin birbirini ne oranda etkiledigi anlasilamamaktadir. Bu nedenle,
arastirma modelinde yer alan ve hipotezlerde ileri siiriilen iligkilerin bagimsiz ve bagimh
degiskenlerle agiklanmasi saglayan regresyon analizinden yararlanilmigtir. Yapilan regresyon
analizine ait bulgular asagida verilmistir.

Tablo 5. indirim Marketlerde Tedarik Zinciri Performans Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Degiskenler B Standart Sapma B Anlamhhk
Fiyat 161 ,034 ,209 ,000
Kalite 179 ,046 ,179 ,000
Teslimat ,207 ,055 ,197 ,000
Giivenirligi
inovasyon 134 ,049 ,149 ,007
Zamaninda ,256 ,045 278 ,000

Pazarda Olma

F= 76,033 R?=,566 Diizeltilmis R?>=,558
Bagimh Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Tablo 3.5.te gosterilen diizeltilmis R? determinasyon katsayis1 degerine gore tedarik zinciri
performansinin tiim alt boyutlari, miisteri memnuniyetinin %55’ini a¢iklamaktadir. Indirim
marketlerin tedarik zinciri performansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi ifade eden
regresyon modelinin gegerli oldugu goriilmektedir (F=76,033; p<0,001). Tedarik zinciri
performansinin alt boyutu olan fiyat (B=,209; p<0,05), kalite (B=,179; p<0,05), teslimat
giivenirligi (B=,197; p<0,05), inovasyon (=,149; p<0,05) ve zamaninda pazarda olma (=,278;
p<0,05) miisteri memnuniyetini istatistiki olarak anlamli sekilde etkilemektedir. Bu dogrultuda
H1 hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Stipermarketlerde Tedarik Zinciri Performans Boyutlarinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi

Degiskenler B Standart Sapma B Anlamhihk
Fiyat ,089 ,049 ,126 ,074
Kalite ,238 ,068 ,270 ,001
Teslimat ,166 ,078 174 ,037
Giivenirligi
Inovasyon ,255 073 ,260 ,001
Zamaninda ,215 ,073 ,238 ,004

Pazarda Olma

F= 37,135 R?=,657 Diizeltilmis R?=,639
Bagimh Degisken: Miisteri Memnuniyeti

Tablo 3.6.’da gosterilen diizeltilmis R? determinasyon katsayis1 degerine gore tedarik zinciri
performansinin fiyat disindaki alt boyutlari, miisteri memnuniyetinin %64’ linii agiklamaktadir.
Stipermarketlerin tedarik zinciri performansi ile miisteri memnuniyeti arasindaki iligkiyi ifade
eden regresyon modelinin gecerli oldugu goriilmektedir (F=37,135; p<0,001). Tedarik zinciri
performansinin alt boyutu olan fiyatin (B=,126; p<0,05) miisteri memnuniyeti iizerinde
istatistiki olarak anlamli bir etkisi bulunmamaktadir. Tedarik zinciri performansinin alt boyutu
olan kalite (B=,270; p<0,05), teslimat giivenirligi (=,174; p<0,05), inovasyon (f=,260; p<0,05)
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ve zamaninda pazarda olma (f=,238; p<0,05) miisteri memnuniyetini pozitif yonde anlamli
olarak etkilemektedir. Bu dogrultuda H2 hipotezi reddedilmistir.

Tablo 7. indirim Marketlerde Tedarik Zinciri Performans Boyutlarinin Miisteri Sadakatine Etkisi

Degiskenler B Standart Sapma B Anlamhhk
Fiyat ,240 ,038 ,317 ,000
Kalite ,102 ,051 ,104 ,048
Teslimat ,158 ,062 ,152 ,011
Giivenirligi
Inovasyon ,137 ,055 ,155 ,013
Zamaninda ,151 ,050 ,166 ,003

Pazarda Olma

F= 47,217 R?= ,447 Diizeltilmis R?=,438
Bagimh Degisken: Miisteri Sadakati

Tablo 3.7.’de gosterilen diizeltilmis R? determinasyon katsayis1 degerine gore tedarik zinciri
performansinin tiim alt boyutlari, miisteri sadakatinin %43’iinii agiklamaktadir. Indirim
marketlerin tedarik zinciri performansi ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi ifade eden
regresyon modelinin gegerli oldugu goriilmektedir (F=47,217; p<0,001). Tedarik zinciri
performansinin alt boyutu olan fiyat (B=,317; p<0,05), kalite (f=,104; p<0,05), teslimat
giivenirligi (B=,152; p<0,05), inovasyon (f=,155; p<0,05) ve zamaninda pazarda olma (=,166;
p<0,05) miisteri sadakatini istatistiki olarak anlamli sekilde etkilemektedir. Bu dogrultuda H3
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 8. Siipermarketlerde Tedarik Zinciri Performans Boyutlarinin Miisteri Sadakatine Etkisi

Degiskenler B Standart Sapma B Anlamhhik
Fiyat ,039 ,050 ,053 435
Kalite ,281 ,069 ,303 ,000
Teslimat ,191 ,079 ,191 ,017
Giivenirligi
Inovasyon 242 ,074 234 ,002
Zamaninda ,264 ,074 279 ,001

Pazarda Olma

F= 41,818 R?=,683 Diizeltilmis R?>=,667
Bagimh Degisken: Miisteri Sadakati

Tablo 3.8.’de gosterilen diizeltilmis R? determinasyon katsayis1 degerine gore tedarik zinciri
performansinin fiyat disindaki alt boyutlari, miisteri sadakatinin %66’simn1 agiklamaktadir.
Stipermarketlerin tedarik zinciri performansi ile miisteri sadakati arasindaki iligskiyi ifade eden
regresyon modelinin gegerli oldugu goriilmektedir (F=37,135; p<0,001). Tedarik zinciri
performansinin alt boyutu olan fiyatin (=,053; p<0,05) miisteri sadakati iizerinde istatistiki
olarak anlaml1 bir etkisi bulunmamaktadir. Tedarik zinciri performansinin alt boyutu olan kalite
(B=,303; p<0,05), teslimat giivenirligi (p=,191; p<0,05), inovasyon (p=,234; p<0,05) ve
zamaninda pazarda olma (=,279; p<0,05) miisteri sadakatini istatistiki olarak anlaml1 sekilde
etkilemektedir. Bu dogrultuda H4 hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 9. Indirim Marketlerdeki Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisi

Degisken B Standart Sapma B Anlamhhik
Miisteri 744 ,038 ,755 ,000
Memnuniyeti

F= 391,306 R?=,569
Bagimh Degisken: Miisteri Sadakati

Tablo 3.9.°da gésterilen diizeltilmis R? determinasyon katsayisi degerine gére miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakatinin %57’sini agiklamaktadir. Indirim marketlerdeki miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi ifade eden regresyon modelinin gegerli
oldugu goriilmektedir (F=391,306; p<0,001). Miisteri memnuniyeti (f=,755; p<0,05) miisteri
sadakatini istatistiki olarak anlamli sekilde etkilemektedir. Bu dogrultuda HS hipotezi kabul
edilmistir.

Tablo 10. Siipermarketlerdeki Miisteri Memnuniyetinin Miisteri Sadakatine Etkisi

Degisken B Standart Sapma B Anlamhhk
Miisteri ,816 ,066 778 ,000
Memnuniyeti

F= 154,831 R?=,605
Bagimh Degisken: Miisteri Sadakati

Tablo 3.10.’da gdsterilen diizeltilmis R? determinasyon katsayis1 degerine gore miisteri
memnuniyeti, miisteri sadakatinin %60’m1 agiklamaktadir. Siipermarketlerdeki miisteri
memnuniyeti ile miisteri sadakati arasindaki iligkiyi ifade eden regresyon modelinin gecerli
oldugu goriilmektedir (F=154,831; p<0,001). Miisteri memnuniyeti (f=,778; p<0,05) miisteri
sadakatini istatistiki olarak anlamli sekilde etkilemektedir. Bu dogrultuda H6 hipotezi kabul
edilmistir.

Sonug

Son yillarda perakende endiistrisindeki paradigmalarin degismesi ve sektordeki yogun rekabet
ortami isletmelerin farkli 6zellikler kazanmasini veya mevcut ozelliklerini gelistirmesini
gerekli kilmaktadir. Giiniimiizde de rekabet edebilmenin en oOnemli yap:r tasim bilgi
olusturmaktadir. Dogru bilginin elde edilerek gelisim amaciyla kullanilmasi ve alicilara
eksiksiz sekilde aktarilmasi gerekmektedir. Bu noktada etkin bilgi saglama siirecinde tedarik
zinciri performans yonetim sistemlerinin gelistirilmesi 6nem kazanmaktadir (Kayabasi, 2007:
253). Lee ve Billington (1992) caligmalarinda tedarik zinciri aginin tamami i¢in herhangi bir
performans Ol¢iitiinlin saptanamamasinin igletmeler i¢in bir¢ok probleme yol agtig1 sonucuna
ulagmiglardir. Bununla birlikte Olgiitlere sahip olan isletmelerin sistemli bir bigimde takip
siirecini  gerceklestirmedigi ya da Olciitlerin  dogrudan miisteri memnuniyeti ile
iligkilendirilmedigi yapilan hatali uygulamalar olarak gdzlemlenmistir (Gunesakaran, vd.,
2001: 85). Bu cercevede, perakende zincir market kapsamindaki indirim marketler ve
siipermarketlerdeki tedarik zinciri performans yonetim farkliliklarinin miisteriler iizerindeki
yansimalarinin net bir bigcimde anlasilabilmesi amaglanmistir.

Yapilan analizler sonucunda, indirim marketlerde ve slipermarketlerde tedarik zinciri
performans boyutlarinin miisteri memnuniyetini pozitif ve anlamli yonde etkiledigi ancak
stipermarketlerde fiyatin miisteri memnuniyeti tizerinde herhangi bir etkisinin bulunmadigi
goriilmistiir. Buradan hareketle siipermarket miisterilerin fiyatta meydana gelen herhangi bir
degisimden memnuniyet diizeylerinin etkilenmedigi ve diisiik fiyat beklentisi icerisinde
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bulunmadiklar1 ¢ikarimini yapmak yanlis olmayacaktir. Indirim marketlerde miisteri
memnuniyetinin olusumunda en etkili boyut zamaninda pazarda olma iken siipermarketlerde
kalitedir. Dolayistyla indirim market misterilerinin memnuniyet diizeylerinin artmasini
saglayan temel sebep biten iirlinlerin yerine hizlica yenilerinin gelmesi ve market markali
tirtinlerdir. Siipermarket miisterilerinin ise memnuniyet diizeylerinin artmasini saglayan temel
sebebin dayanikli, giivenilir ve kaliteli iirtinler oldugu sdylenebilir.

Indirim marketlerde ve siipermarketlerde tedarik zinciri performans boyutlarmin miisteri
sadakatini pozitif ve anlaml1 yonde etkiledigi ancak siipermarketlerde fiyatin miisteri sadakati
tizerinde herhangi bir etkisinin bulunmadigl goriilmiistiir. Buradan hareketle siipermarket
miisterilerin fiyatta meydana gelen herhangi bir degisimden sadakat diizeylerinin etkilenmedigi
ve fiyat fark etmeksizin yeniden satin alma islemi gerceklestirecekleri ongoriilebilir. Indirim
marketlerde miisteri sadakatinin olusumunda en etkili boyut fiyat iken siipermarketlerde
kalitedir. Dolayisiyla indirim market miisterilerinin sadakat diizeylerinin artmasini saglayan
temel sebep diisiik ve avantajli fiyatlardir. Stipermarket miisterilerinin ise sadakat diizeylerinin
artmasin1 saglayan temel sebebin dayanikli, giivenilir ve kaliteli iiriinler oldugu sonucuna
ulasilabilir.

Indirim marketlerdeki ve siipermarketlerdeki miisteri memnuniyetinin, miisteri sadakatini
etkiledigi gortilmistiir. Stipermarket miisterilerinin indirim market miisterilerine kiyasla daha
memnun ve daha sadik olduklar1 asikardir. Indirim market miisterilerin olumsuz bir durumda
farkli bir igletmeye yonelmesi daha ytiksek ihtimal dahilindedir.

Literatiirde yer alan calismalardan farkli olarak siipermarket miisterilerinin memnuniyet ve
sadakat diizeylerinin fiyattan etkilenmedigi belirlenmistir. Arastirma sonuglar1 c¢alisma
kapsamindaki zincir market tiiketicilerine 6zgii olup diger perakende kuruluslarina ve
tiketicilerine uygulanmast durumunda bulgularin farklilik gosterebilecegi g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Zincir marketlerde tedarik zinciri performans yonetimi iizerine herhangi bir
calisma bulunmamasi sebebiyle performans dinamiklerinin miisteriler {izerinde etkilerinin
belirlenmesi ile ilgili l¢iim araglarina ve literatiire katki saglamas1 beklenmektedir. Isletmelere
mevcut durum tespiti i¢in performans Ol¢iimii gergeklestirmeleri ve elde edilen sonuglarin
miisteriler ile iligskilendirilmesi Onerilebilir. Ayrica hedef kitlenin aligveris aliskanliklarin
belirlenmesi amaciyla tiiketici egilim anketleri uygulanmali ve uygun pazarlama politikalari
gelistirilmelidir. Indirim market miisterilerinin memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi igin
inovasyona, sadakat diizeylerinin arttirilmasi i¢in kaliteye ve slipermarket miisterilerin
memnuniyet ve sadakat diizeylerinin arttirilmasi i¢in teslimat giivenirligine 6nem verilmesinin
isletmelere avantaj saglayacag diisiiniilmektedir.
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