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[sletme-Miisteri Ozdeslesmesi Ozelinde Bir Uygulama

Glinlimiizde miisteri beklentilerinin giderek ¢esitlenmesi ve rekabetin
yogunlasmasi, hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miisteri geri
bildirimlerine daha fazla 6nem vermesini zorunlu kilmustir. Ozellikle kargo sektoriinde
yasanan yogun rekabet ortami, miisterilerin deneyimlerini isletmeyle paylasma
davranigini daha da degerli héle getirmistir. Bu baglamda, seslilik davranisi;
miisterilerin memnuniyetsizliklerini, Onerilerini ya da beklentilerini isletmeye
dogrudan iletmeleri olarak tanimlanabilir. Miisterilerin yasadiklari deneyimlere iliskin
diisiincelerini dogrudan isletmeyle paylagsmalar1 olarak tanimlanan miisteri sesliligi,
hizmet kalitesinin artirilmasi, sorunlarin erken tespiti ve miisteri baghiliginin
giiclendirilmesi agisindan kritik bir rol oynamaktadir.

Bu caligma, Tiirkiye'deki kargo isletmeleri 6zelinde hizmet kalitesinin miisteri
sesliligi tizerindeki etkisi ve bu etkide miisteri-isletme 6zdeslesmesinin aracilik roliinii
kisilik baglaminda incelemeyi amaglamaktadir. Veri analizi ¢evrimi¢i anket
yontemiyle toplanmis olan 351 gecerli katilimcinin verisi lizerinden, SmartPLS v3
aracilifiyla gerceklestirilmistir.

Kiimeleme analizi yardimiyla kisilik tiplerine gore ‘“Rasyonel geri
bildirimciler” ve “Duygusal tepkiciler” olarak adlandirilan iki farkli gruba ayrilan
orneklem 6zelinde 6nerilen arastirma modeli Yapisal Esitlik Modellemesi kapsaminda
test edilmistir.
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Elde edilen bulgular, hizmet kalitesinin hem miisteri sesliligi davranigi hem de
miisteri-isletme O6zdeslesmesi iizerinde pozitif ve anlamli etkileri oldugunu
gostermektedir. Ayrica, miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligi iizerinde
olumlu ve anlamli bir etkisi bulunmus, bu degiskenin ayn1 zamanda hizmet kalitesi ile
miisteri sesliligi arasindaki iligskide aracilik rolii iistlendigi belirlenmistir.

Farkl1 kisiliklere sahip katilimci gruplari olarak hem rasyonel geri bildirimciler
hem de duygusal tepkiciler i¢in hizmet kalitesi ile miisteri sesliligi arasinda pozitif ve
anlaml bir iligki bulunmustur. Hizmet kalitesi algisinin miisteri sesliligi lizerindeki
toplam etkisi duygusal tepkiciler grubunda rasyonel geri bildirimciler grubuna kiyasla
daha gii¢liidiir. Benzer sekilde, miisteri-isletme 6zdeslesmesi de her iki grupta miisteri
sesliligini anlaml1 ve olumlu yonde etkilemektedir. Ancak, hizmet kalitesinin miisteri
sesliligi tlizerindeki etkisi gruplar arasinda farklilik gosterirken; miisteri-isletme
0zdeslesmesinin etkisi gruplar arasinda anlamli bir farklilik gostermemektedir.
Duygusal tepkiciler grubunda, hizmet kalitesi algisindaki artis seslilik davranigin1 daha
giiclii sekilde tetiklemekte; rasyonel geri bildirimciler grubunda ise 6zdeslesme diizeyi
arttik¢a sesliligin de anlamli bi¢imde yiikseldigi goriilmektedir.

Elde edilen bulgu ve ¢ikarimlarin kargo isletmelerine i¢cgorii saglamasi
beklenmektedir.

Anahtar Kelimeler: Seslilik davranigi, kargo isletmeleri, miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri-isletme ve kisilik.
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In today’s business environment, the increasing diversification of customer
expectations and the intensification of competition have made it imperative for
service-oriented companies to place greater emphasis on customer feedback. In
particular, the highly competitive nature of the cargo sector has further enhanced the
value of customers' willingness to share their experiences with service providers. In
this context, customer voice behavior can be defined as customers directly
communicating their dissatisfaction, suggestions, or expectations to the business.
Customer voice, which refers to the act of customers sharing their opinions regarding
their experiences directly with the company, plays a critical role in improving service
quality, enabling early detection of problems, and strengthening customer loyalty.

This study aims to examine the effect of service quality on customer voice
behavior within the context of cargo businesses operating in Turkey, and to investigate
the mediating role of customer—company identification in this relationship,
considering the influence of personality traits. Data analysis was conducted using
SmartPLS v3 based on the responses of 351 valid participants collected through an
online survey method.
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The proposed research model was tested within the scope of Structural
Equation Modeling (SEM), specifically for the sample that was divided into two
distinct groups “Rational Feedback Givers” and “Emotional Responders” based on
personality types using cluster analysis.

The findings indicate that service quality has a positive and significant effect
on both customer voice behavior and customer—company identification. Moreover,
customer—company identification was found to have a positive and significant effect
on customer voice behavior and was also identified as a mediating variable in the
relationship between service quality and customer voice behavior.

For both participant groups with different personality traits namely, Rational
Feedback Givers and Emotional Responders a positive and significant relationship was
found between service quality and customer voice behavior. The total effect of
perceived service quality on customer voice behavior was stronger among the
Emotional Responders group compared to the Rational Feedback Givers. Similarly,
customer—company identification had a significant and positive impact on customer
voice behavior in both groups. However, while the effect of service quality on
customer voice behavior varied significantly between the groups, the effect of
customer—company identification did not show a statistically significant difference
across groups. In the Emotional Responders group, an increase in perceived service
quality triggered customer voice behavior more strongly, whereas in the Rational
Feedback Givers group, a higher level of identification with the company was
associated with a greater tendency to engage in voice behavior.

The findings and insights obtained from this study are expected to provide
valuable guidance for cargo businesses.

Keywords: Customer voice behavior, cargo businesses, customer satisfaction,
service quality, customer—company identification, personality traits.
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TESEKKUR

Yiiksek lisans egitimim siiresince edindigim bilgi birikimini, akademik bakis
acistyla birlestirerek ortaya koymaya ¢alistigim bu tez ¢alismasi, yogun bir arastirma,
analiz ve degerlendirme siirecinin sonucunda ortaya ¢ikmistir. Calismam boyunca
karsilastigim her tiirlii zorlukta yol gosterici olan, sabirla destek veren ve akademik
gelisimime biiylik katki saglayan kiymetli hocalarim siikran bor¢luyum.

Tez konusunun belirlenmesinden sonuglarin degerlendirilmesine kadar gegen
siirecte, bilimsel rehberligi, yapici elestirileri ve yol gosterici yaklasimiyla bana 151k
tutan, birinci damismanim Prof. Dr. Selda BASARAN ALAGOZ’e en icten
tesekkiirlerimi sunuyorum. Kendisi, akademik titizligi ve detaylara verdigi 6nem ile
calismanin niteligini artirma yolunda bana her zaman ilham vermistir. Tez siireci
boyunca gosterdigi sabir, anlayis ve destegi daima hatirlayacagim.

Ikinci danismanim Dog. Dr. Nezahat EKICI OZCAN’a da &zellikle tesekkiir
etmek isterim. Kendisi, konunun uygulamali yonleri ve arastirma yoOntemleri
konusunda sagladig1 degerli katkilar, dikkatli incelemeleri ve yonlendirici 6nerileriyle
bu ¢alismanin gelismesinde ¢ok Oonemli bir rol {istlenmistir. Disiplinli yaklagimi ve
akademik titizligi, calismamin daha saglam temellere oturmasina katki saglamistir.

Bu siirecte bilgi, tecriibe ve Onerileriyle calismama katki sunan diger
hocalarima da tesekkiir ederim. Ayrica, arastirma siirecinde sabriyla yanimda olan,
motivasyonumun diistiigli anlarda bana giic veren degerli aileme ve destegini her
kosulda esirgemeyen yakin dostlarima da goniilden tesekkiir ederim.
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KiSALTMALAR LiSTESI

E-LSQ: E-ticaret ve dijitallesen lojistik hizmetleri (electronic Logistics Service
Quality)

SMS: Kisa Mesaj Servisi (Short Message Service)

MiO: Miisteri-isletme 6zdeslesmesi

KSS: Kurumsal sosyal sorumluluk

MMPI: Minnesota Cok Yonlii Kisilik Envanteri (Minnesota Multiphasic Personality
Inventory)

MBTI: Myers-Briggs Tip Gostergesi (Myers-Briggs Type Indicator)

BFI: Bes Faktor Kisilik Envanteri (Big Five Inventory)

TIPI: On Maddelik Kisilik Envanteri (Ten-Item Personality Inventory),

EPQ: Eysenck Kisilik Anketi Eysenck Personality Questionnaire)

BFKM: Bes Faktor Kisilik Modeli

NPS: Net Tavsiye Skoru (Net Promoter Score)

ACSI: Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi (American Customer Satisfaction
Index).

WOM: Agizdan agiza (word-of-mouth)



Giris

Giliniimiiziin yogun rekabet ortaminda, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve
yuksek diizeyde miisteri memnuniyetinin saglanmasi, igletmelerin uzun vadeli basarisi
ve siirdiiriilebilirligi agisindan kritik bir dneme sahiptir. Ozellikle hizmet sektoriinde,
musterilerin hizmet siirecine dair algilar1 ve deneyimleri, hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde belirleyici bir rol oynamaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988). Bu deneyimlerin isletmeye geri bildirim olarak yansimasi, hizmet
sireclerinin gelistirilmesi ve kalite yonetiminin etkin sekilde uygulanmasi agisindan
Onemli firsatlar sunmaktadir. Bu c¢er¢evede, miisterilerin memnuniyetlerini,
beklentilerini ya da sikayetlerini dogrudan isletmeyle paylasma egilimi olan seslilik
davranisi, son yillarda pazarlama ve 6rgiitsel davranis literatiiriinde dikkat ¢eken bir
konu haline gelmistir (Morrison, 2011).

Miisterilerin yasadiklart olumsuz deneyimleri isletmelere iletme bigimleri,
pazarlama alaninda “seslilik davranisi” olarak tanimlanmaktadir (Hirschman, 1970).
Miisterinin geri bildirimde bulunmasi, isletmeler acisindan hizmet kalitesini artirma
ve sliregleri gelistirme acisindan 6nemli firsatlar sunmaktadir. Ancak bu davranigin
olumsuz yonii, memnuniyetsizligin sosyal ¢evreye veya dijital platformlara tasinarak
marka imajina zarar verme potansiyelidir (Cheung et al., 2021). Bu nedenle, seslilik
davraniginin altinda yatan nedenleri analiz etmek ve bu siireci etkili sekilde yonetmek,
ozellikle miisteri deneyiminin 6n planda ve rekabetin yogun oldugu kargo sektdriinde

kritik bir 6neme sahiptir.

Miisteri-igletme 6zdeslesmesi, bireyin kendisini belirli bir isletmeye duygusal
ve psikolojik diizeyde bagli hissetmesi durumudur ve bu bag, miisterinin davranigsal
tepkileri iizerinde 6nemli etkiler olusturabilir (Bhattacharya ve Sen, 2003). Isletmeyle
gliclii bir 6zdeslesme gelistiren miisteriler, karsilastiklar1 olumsuzluklar karsisinda
dogrudan geri bildirim verme egiliminde bulunarak, isletmenin gelisimine katki
saglamayi tercih edebilirler. Bu durum, seslilik davraniglarinin olumlu ve yapici bir
bicimde ortaya ¢ikmasina olanak tanimaktadir. Ayrica bireyin kisilik 6zellikleri de
sesliligin bicimini ve diizeyini etkileyen 6nemli faktorler arasinda yer almakta; 6rnegin
disadoniikliik veya 6z disiplin gibi bireysel nitelikler, sesliligin yapici ya da elestirel

yoniinii sekillendirebilmektedir (Matz, Gladstone ve Stillwell, 2016; Morrison, 2011).



Bu arastirmanin temel amaci, kargo sektoriinde hizmet alan miisterilerin
seslilik davraniglarimi etkileyen temel faktorleri kapsamli bir sekilde incelemek ve
Ozellikle miisteri memnuniyeti, algilanan hizmet kalitesi, miisteri-isletme
Ozdeslesmesi ile bireysel kisilik oOzellikleri arasindaki ¢ok boyutlu iliskileri
derinlemesine analiz etmektir. Bu ¢alisma bes ana bdliimden olugsmustur. Birinci
boliimde, miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar1 teorik ¢ergevede ele
almarak literatiirdeki yeri ve &nemi tartistlmistir. ikinci béliimde, miisteri sesliligi
kavrami detayli bicimde incelenmis, seslilik tiirleri ve sesliligi etkileyen faktorler
iizerinde durulmustur. Ugiincii ve dordiincii béliimlerde sirastyla miisteri-isletme
Ozdeslesmesi ile bireysel kisilik 6zellikleri degerlendirilmis ve bu unsurlarin miisteri
seslilik davranisi ile olan iligkileri irdelenmistir. Besinci boliimde ise arastirmanin
yontemi, orneklemi, veri toplama siireci, analiz teknikleri, elde edilen bulgularin
yorumu ve c¢alisma kapsaminda ulasilan sonuglar ile birlikte uygulamaya yonelik

Onerilere yer verilmistir.



BiRINCi BOLUM MUSTERI MEMNUNIYETI VE HIZMET
KALITESI

1.1.Miisteri Memnuniyeti Kavram

Miisteri memnuniyeti, bir miisterinin bir {irlin veya hizmetten elde ettigi
deneyimin, beklentilerini karsilamasi ya da agmasi durumunda ortaya ¢ikan olumlu
duygusal bir tepkidir. Bu kavram, modern pazarlama anlayisinda merkezi bir 6neme
sahiptir ve isletmelerin rekabet avantaji saglamasinda kritik bir rol oynamaktadir

(Kotler ve Keller, 2016).

Miisteri memnuniyeti, sadece tekrar satin alma davranigini degil, ayn1 zamanda
miisteri sadakati, olumlu agizdan agiza iletisim ve marka baglilig1 gibi davranissal
sonuclar1 da etkiler. Memnun miisteriler, isletmeye olan giivenlerini artirarak uzun

vadeli iligkiler kurma egilimindedirler (Wilson ve digerleri, 2020).

Son zamanlarda miisteri memnuniyeti kavramina oldukca fazla ilgi goren bir
kavramdir. Miisteri mutlulugu, her isletmenin yakindan ilgilenmesi gereken en 6nemli
faktordiir. Bunun baslica nedeni, yiiksek miisteri memnuniyetinin, basarisizlikla iligkili
maliyetleri diisiirerek, fiyat esnekligini azaltarak, isletme giderlerini diisiirerek ve yeni
miisteriler ¢gekmekle ilgili tiim maliyetleri diisiirerek bir isletmenin pazarda rekabet
avantaji elde etmesine yardimci olabilecegi fikrinin artan 6nemidir (Khuong ve Dai,
2016, s. 228).

Lojistik hizmetler hem maliyetlerden tasarruf etmenin hem de pazarda rekabet
avantaji elde etmenin bir yolu olarak goriilmektedir. Bu yoniiyle lojistik sektorii de
rekabet avantaji elde etmek amaciyla miisterilerin ne istedigini ne deneyimledigini, bu
deneyimi nasil daha degerli kilacaklarini bilmeye daha bagimli hale gelmektedir.

(Uvet, 2020, s. 1).

1.1.1 Miisteri Memnuniyetinin Tanim1 ve Onemi

Miisteri memnuniyeti, dogrudan goézlemlenebilen bir davranig bi¢imi degil;
misterinin bir {irlin ya da hizmete yonelik algilamalar1 ile 6nceden sahip oldugu
beklentilerin karsilanma diizeyine baglh olarak ortaya ¢ikan, 6znel ve duygusal bir

hissetme durumudur (Karakas, Bilgin ve Kingir, 2017).



Hamzah ve Shamsudin (2020) goére, miisteri memnuniyeti, iiriiniin kullanict
deneyiminin alicinin deger konusundaki beklentilerini ne kadar etkili bir sekilde

karsiladiginin bir gostergesi olarak degerlendirilebilir.

Onceki beklentiler ile iiriiniin gercek performansi arasinda algilanan boslugu
degerlendirmek, miisteri memnuniyetinin tanimidir. Bir sirketin rekabet giiciiniin ve
basarisinin birincil itici giicli, genellikle iiriin ve hizmetleriyle ilgili tiiketici
memnuniyeti olarak goriiliir. Mevcut kurumsal ortamda, misteri mutlulugu, iriin
farklilastirilmasinda ve giiglii miisteri iliskilerinin kurulmasinda onemli bir rol

oynadigt icin kritik 6neme sahiptir (Hanif, Hafeez ve Riaz, 2010, s. 45).

Onceki arastirmacilar tarafindan yapilan cok sayida degerlendirme, miisteri
memnuniyetinin isletme {izerinde bir etkisi oldugunu géstermistir. Ornegin, memnun
miisteriler daha fazla satin alma egilimindedir; mal veya hizmet satin alimlarim
tekrarlarlar; isletmeye inanglar1 oldugu i¢in baglilik gosterirler; mutlu olduklari igin
prim ddemeye isteklidirler; ve sirketin tekliflerini arkadaslarina ve ailelerine anlatarak

isletmenin biiyltimesine katkida bulunurlar (Hamzah ve Shamsudin, 2020).

Mutlu bir miisteri, memnuniyetini bagkalarina anlatacagi ve {riinii yeni
miisterilere Onerecegi i¢in, miisteri memnuniyeti pazarlama iletisiminin en etkili
kaynaklarindan biridir. Bununla birlikte, hosnutsuz miisteriler arasinda her zaman var
olan olumsuz iirlin degerlendirmelerinin yayilma riskini de goz 6niinde bulundurmak

onemlidir (Dubrovski, 2001, s. 924).

1.1.2. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin siirdiiriilebilir basaris1 acisindan kritik bir
oneme sahiptir. Memnuniyet, miisterilerin {lirlin veya hizmete iligkin algilarmni,
beklentileriyle karsilastirmalari sonucunda sekillenir. Bu degerlendirme stirecinde
bircok faktor etkili olmakta ve her biri miisteri davraniglarin1 yonlendirmede

belirleyici rol oynamaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994).

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini etkileyen en temel unsurlardan biridir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli

kapsaminda; giivenilirlik, duyarlilik, giivence, empati ve fiziksel kanitlar gibi boyutlar,



miisterilerin hizmeti algilayis bicimlerini etkileyerek memnuniyet diizeyini dogrudan

belirlemektedir (Carrillat, Jaramillo ve Mulki, 2009; Parasuraman ve digerleri, 1994)

Fiyat adaleti de miisteri memnuniyeti tizerinde 6nemli bir etkendir. Miisteriler,
aldiklar1 iiriin ya da hizmetin fiyatinin, sagladigi degerle orantili olmasini bekler.
Fiyatin adil, makul ve seffaf olarak algilanmasi, olumlu memnuniyet geri

bildirimlerine katki saglar (M. H. Rahman, Huq ve Ullah, 2023).

Miisteri hizmetleri kalitesi ve etkin iletisim de memnuniyet diizeyini dogrudan
etkileyen unsurlar arasindadir. Ozellikle sorunlara hizli yanit verilmesi, ¢alisanlarin
yardimsever tutumu ve etkili bilgi saglama siirecleri, miisteri memnuniyetini artirici

etkiler yaratmaktadir (Demirbag ve digerleri, 2006; M. Khuong ve Dai, 2016).

Algilanan deger, yani miisterinin 6dedigi fiyat karsiliginda elde ettigi fayda,
memnuniyetin olusmasinda belirleyici bir faktordiir. Miisteri, hizmetten yiiksek bir
fayda algiladiginda, memnuniyet diizeyinin de yiikseldigi goriilmektedir (Ho ve

digerleri, 2021).

Giiven ve marka itibari, miisteri memnuniyetinde etkili olan diger onemli
faktorlerdendir. Hizmetin giivenilir bulunmasi, kuruma duyulan giivenin artmasina, bu
da miisteri sadakati ve olumlu agizdan agiza iletisimin gelismesine yol agar (Miao ve

digerleri, 2022).

Teslimat kalitesi ve hizmete erigsim kolaylig1 da 6zellikle ¢cevrimici aligveris ve
lojistik  sektorlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen temel faktorlerdendir.
Teslimatin zamaninda yapilmasi, liriiniin beklenen kalitede ulagmasi ve islem siirecinin
sorunsuz olmasi, miisterilerin genel memnuniyetini belirlemektedir (Rust ve Zahorik,
1993; Vakulenko ve digerleri, 2019). Covid-19 pandemisi doéneminde yapilan
arastirmalar da teslimat kalitesinin bu siliregte miisteri davraniglarimi ciddi sekilde

etkiledigini gostermektedir (Suguna ve digerleri, 2022).

1.1.3.Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin sundugu iiriin ve hizmetlerin miisterilerin
beklentilerini ne Olgiide karsiladigini anlamak acgisindan 6nemli bir performans

gostergesidir. Miisteri memnuniyetinin l¢iilmesi, isletmelere hem mevcut durumlarini



degerlendirme hem de hizmet kalitesini gelistirme firsatt sunar (Kotler ve Keller,

2016).

Memnuniyetin Ol¢iilmesi genellikle nicel ve nitel yontemlerle gerceklestirilir.
Nicel yontemler arasinda anketler, derecelendirme dlgekleri, performans gostergeleri
ve Net Tavsiye Skoru (Net Promoter Score — NPS) gibi metrikler yer alir. NPS,
miisterilere “Bu Uriinii/hizmeti bir baskasina tavsiye eder misiniz?” sorusunu
yonelterek memnuniyet diizeyini 6lgmeye yarayan basit ama etkili bir aractir. Nitel
yontemler ise derinlemesine goriismeler, odak grup calismalar1 ve miisteri

yorumlarinin analizini kapsar (Reichheld, 2003).

Olgiim araglarmin giivenilirligi ve gegerliligi, miisteri memnuniyetine dair elde
edilen verilerin dogrulugu agisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Bu nedenle, siklikla
kullanilan SERVQUAL modeli, hizmet kalitesine iliskin algi ile beklentiler arasindaki
farki giivenilirlik, duyarlilik, giiven, empati ve fiziksel unsurlar olmak tizere bes
boyutta degerlendirerek memnuniyet 6l¢iimiinii sistematik hale getirir (Parasuraman

ve digerleri, 1988).

Alternatif olarak kullanilan Miisteri Memnuniyeti Endeks Modelleri (6rnegin,
Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi- ACSI) ise memnuniyetin yani sira sadakat,
sikayet davranis1 ve tekrar satin alma niyeti gibi degiskenleri de dikkate alir. Bu tiir
modeller, sadece anlik memnuniyeti degil, uzun vadeli miisteri iliskilerini de dlgmeyi

amaglar (Eroglu, 2005).

Miisteri memnuniyetine dair elde edilen veriler, sadece mevcut durumu analiz
etmekle kalmaz, ayn1 zamanda isletmelere stratejik karar alma siireclerinde de yol
gosterir. Ornegin diisiik memnuniyet diizeyi tespit edilen alanlarda hizmet iyilestirme
caligmalar1 yapilabilir. Bu sayede miisteri kaybi riski azaltilir ve miisteri sadakati

artirilir (Wilson ve digerleri, 2020).

1.1.4. Miisteri Memnuniyetinin Sonugclar:

Miisteri memnuniyeti, isletmeler agisindan sadece kisa vadeli bir performans
gostergesi degil, ayn1 zamanda uzun vadeli basariy1 etkileyen stratejik bir unsurdur.

Memnuniyet, miisteri davraniglarin1 dogrudan etkileyen bir faktor olup, sadakat, tekrar



satin alma, olumlu agizdan agiza iletisim ve sikayet davranigi gibi birgok sonucu

beraberinde getirir (Glimiis, 2014; Kotler ve Keller, 2016).

e Miisteri Sadakati: Memnuniyetin en Onemli ¢iktilarindan biri miisteri
sadakatidir. Memnun kalan miisteriler, ayn1 markadan tekrar aligveris yapma
egilimindedir ve genellikle alternatif arayisinda bulunmazlar. Bu durum,
miisteri yasam boyu degerini artirarak isletmeye daha fazla kazang saglar

(Oliver, 1999, s. 35).

e Agizdan Agiza Pazarlama: Memnun miisteriler, deneyimlerini yakin
cevreleriyle paylasma egilimindedir. Bu durum, isletmeler i¢in diisiik maliyetli
ancak etkili bir pazarlama yontemi olan agizdan agiza iletisimi tetikler. Pozitif
miisteri yorumlari, marka imajinin giiclenmesini saglar (Wilson ve digerleri,

2020).

e Sikayet Davranisi ve Geri Bildirim: Miisteri memnuniyetinin diisiik olmasi,
sikayet davraniglarini artirabilir. Ancak memnun miisteriler de geri bildirim
vererek isletmelerin gelisimine katki sunar. Etkin sikdyet yonetimi ve geri
bildirim sistemleri sayesinde isletmeler, hizmet kalitesini artirabilir ve miisteri

kaybin1 6nleyebilir (O. Torlak, Altunisik ve Ozdemir, 2012).

e Finansal Performans: Yiiksek miisteri memnuniyeti, uzun vadede isletmenin
karliligin1 ve piyasa degerini artirir. Sadik miisteriler, daha az maliyetle elde
edilebildigi icin miisteri edinme maliyetleri diiser. Ayrica bu miisteriler
genellikle fiyat hassasiyeti daha diisiik olan bir profil sergiler (Anderson,
Fornell ve Lehmann, 1994).

1.2. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesi, isletme performansi {iizerindeki derin etkisi nedeniyle
yoneticiler, akademisyenler ve sektor profesyonelleri tarafindan yogun sekilde
incelenmis ve 6nem kazanmistir. Miisteriler, giivenilir ve yiiksek standartlarda hizmet
sunan isletmeleri tercih etmekte olup, hizmet kalitesini memnuniyet ve sadakatlerini

sekillendiren temel bir unsur olarak gérmektedirler (Angelova ve Zekiri, 2011).



Hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmeti algilama bi¢imiyle dogrudan iliskili
olan, soyut ve ¢cok boyutlu bir kavramdir. Genel olarak hizmet kalitesi, miisterilerin
beklentileri ile hizmetin fiili performansi arasindaki farkin degerlendirilmesiyle ortaya
c¢ikar. Kaliteli bir hizmet, miisterinin beklentilerini karsilayan ya da asan bir deneyim

sunarak miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

1.2. Hizmet Kalitesinin Tanimi ve Onemi

Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisterinin beklentilerini karsilayabilme derecesi
olarak tanimlanir. Hizmetler fiziksel tirlinlerden farkli olarak soyut, dayaniksiz ve
tiretim ile tiiketimi es zamanl gerceklesen yapilar icerdiginden, kalite algis1 da biiyiik
Olclide miisteri deneyimine baghidir. Dolayisiyla hizmet kalitesi, yalnizca teknik
yeterlilikle degil, ayn1 zamanda hizmet siirecinin nasil sunuldugu ile de yakindan

ilgilidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985, s. 42).

Hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten ne bekledikleri ile hizmeti nasil
algiladiklar1 arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Hizmet saglayicilar, bu farki
pazarda rekabet avantaji elde etmek amaciyla kullanmaktadirlar (Arikan ve Giiner,

2013, s. 306).

Osarenkhoe, Komunda ve Byarugaba (2017) gore, hizmet kalitesi i¢in ¢esitli
tanimlar bulunmaktadir; ancak en yaygin kullanilan tanimlardan biri, “beklenen
hizmet ile algilanan hizmetin karsilastirilmasi”dir. Yiiksek hizmet kalitesi, kullanici
tarafindan tanimlandig1 i¢in, miisterinin beklentilerinin siirekli olarak karsilanmasi ya
da asilmasi yoluyla elde edilebilir. Hatalar, hizmet sunumu da dahil olmak iizere tiim
insan faaliyetlerinin kaginilmaz bir pargasi oldugundan, miisteri sikayetleri her tiirli

hizmet faaliyetinin dogal bir sonucudur.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini dogrudan etkileyen en Onemli
faktorlerden biridir. Yiiksek hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetten memnun
kalmalarini, tekrar tercih etmelerini ve olumlu yonde bagskalarina tavsiye etmelerini
saglar (Wilson ve digerleri, 2020). Bunun yaninda, miisteri sadakati, olumlu marka
imaj1, rekabet avantaji ve pazar payinda artig gibi isletme performansina yansiyan

bir¢cok olumlu sonug¢ da hizmet kalitesiyle dogrudan iliskilidir (Kotler ve Keller, 2016).



Hizmet sektorii tiiketici memnuniyetsizliginin baslica kaynaklarindan biri
olarak goriilmektedir. Bu durum, miisteri kaybina, olumsuz agizdan agiza iletisime ve
memnuniyetsizlige yol acabilir. Bu nedenle, miisterilere yalnizca kaliteli hizmet
sunmak degil, ayn1 zamanda 6fkeli miisterileri yatistirmak ve sikayetlerini ele almak

da biiyiik 6nem tasimaktadir (Oztiirk, 2022, s. 337).

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in hizmet kalitesi sadece bir
rekabet unsuru degil, ayn1 zamanda siirdiiriilebilir biiyiimenin ve miisteri iligkilerinin
temelidir. Bu nedenle hizmet kalitesine yapilan yatirimlar, uzun vadede hem miisteri
memnuniyetini hem de igletme karliligim1 artirict bir stratejik karar olarak

degerlendirilmelidir (Gronroos, 2007, s. 55).

1.2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ile algiladiklar1 hizmet performansi
arasindaki farkin degerlendirilmesine dayanir ve ¢ok boyutlu bir kavramdir. Bu
nedenle hizmet kalitesinin farkli boyutlar gercevesinde ele alinmasi, hem kalitenin
Olciilmesi hem de yonetimi agisindan biiyiik 6nem tasir. Hizmet kalitesi literatiiriinde
en yaygin kabul géren model, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan

gelistirilen SERVQUAL modelidir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

e Givenilirlik (Reliability): Hizmetin dogru, tutarli ve zamaninda sunulmasidir.
Isletmenin sdz verdigi hizmeti hatasiz ve eksiksiz gergeklestirmesi miisteri
algisinda giivenilirlik olarak tanimlanir (Parasuraman ve digerleri, 1985,

1988).

e Duyarlilik (Responsiveness): Hizmet sunucularinin miisterilere yardim etme
istekliligi ve hizmeti hizli bir sekilde saglama becerisidir. Miisteri taleplerine
ve sorunlarina ¢abuk yanit verilmesi bu boyutun temel unsurlarindandir (Brady

ve Cronin, 2001; Wilson ve digerleri, 2020).

e Giiven Verme (Assurance): Calisanlarin bilgi diizeyi, nezaket ve miisterilerde
giiven olusturma yetenegini ifade eder. Ozellikle hizmetin teknik boyutlarinda
miisteri giivenini saglamak kritik bir faktordiir (Babakus ve Boller, 1992;
Kotler ve Keller, 2016).
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e Empati (Empathy): Isletmenin miisterilere bireysel ilgi ve anlayis gdstermesi,
miisterinin 0zel ihtiyaglarinin farkinda olarak ona 6zel hizmet sunmasidir

(Gronroos, 2007; C. Homburg, Koschate ve Hoyer, 2006).

e Fiziksel Unsurlar (Tangibles): Hizmetin sunuldugu ortam, c¢alisanlarin
goriinlimii, ekipman ve iletisim materyallerinin fiziksel 6zelliklerini kapsar. Bu
boyut, miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 etkileyen somut gostergelerden

biridir (Brady ve Cronin, 2001, s. 39; Parasuraman ve digerleri, 1988).

Bunun disinda, Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite ve fonksiyonel
kalite olarak ikiye ayirir. Teknik kalite, hizmetin misteriye ulastiginda somut
sonuclarinin kalitesini ifade ederken; fonksiyonel kalite, hizmetin nasil sunuldugu ve
miisterinin hizmet siirecindeki deneyimini kapsar (Gronroos, 1984, s. 38; Rust ve

Oliver, 1994).

Hizmet kalitesi boyutlarinin isletmeler acisindan Onemi, miisteri
memnuniyetinin artirilmasi ve rekabet avantaji elde edilmesiyle dogrudan iliskilidir.
Bu boyutlarin etkin yonetimi, miisteri sadakatini gii¢clendirir ve pozitif agizdan agiza

iletisimi tetikler (V. A. Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996).

1.2.3. Hizmet Kalitesinin Olciilmesi

Yogun rekabetin yasandigi ortamlarda basarili olmak isteyen isletmelerin,
kaliteli hizmet sunumuna 6ncelik vermeleri gerekmektedir. Ancak, mal ve hizmetlerin
farkli 6zelliklere sahip olmasi nedeniyle hizmet kalitesini 6lgmek giiclesmektedir.
Hizmetlerin sahip oldugu bu o6zellikler ve hizmetin sunum siirecinde insanlarin
oynadig1 kritik rol nedeniyle, miisteri algis1 hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
onemli bir etkiye sahiptir. Sunulan hizmetlerin soyut yapisi, isletmelerin miisterilere
sunduklar1 hizmet kalitesini 6l¢mesini zorlastirmaktadir. Bu durum, isletmenin hizmet
kalitesi degerlendirmesini gergeklestirememesine neden olmakta; ¢iinkii miisterilerin
sunulan hizmetlerin kalitesine dair algilarin1 degerlendirmeye yonelik gerekli bilgiye
sahip olunmamaktadir (U. B. Yildiz, Cigdem ve Aslan, 2018, s. 830). Miisteri
hizmetleri, alicilarin saticilar1 ve diger hizmet saglayicilarini secerken dikkate aldiklar
en kritik unsurlardan biridir. Alicilarin biiyiik bir ¢ogunlugu, kararlarini aldiklar

miisteri hizmetleri diizeyine gore vermektedir (Y1ldizli, Ermeg¢ Sertoglu ve Korkmaz,
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2017). Literatiirde hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik ¢esitli modeller

gelistirilmistir.

SERVQUAL modeli, hizmet 6ncesi beklentiler ile hizmet sonrasi algilarin
karsilastirilmasi esasina dayanir. Bu baglamda, miisterinin hizmetten bekledigi diizey
ile hizmet sonrasi deneyimledigi alg1 arasindaki fark, hizmet kalitesi puanini ortaya
cikarir. Bu farkin pozitif olmasi, miisteri beklentilerinin asildigini ve yiiksek hizmet
kalitesini; negatif olmasi ise beklentilerin karsilanmadigini ve hizmet kalitesinin diisiik

oldugunu gosterir (V. A. Zeithaml ve digerleri, 1996).

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde sadece SERVQUAL degil, sektore 6zel olarak
gelistirilen farkli modeller de bulunmaktadir. Oregin E-S-QUAL modeli, elektronik
hizmetlerde kalite 6l¢iimiine odaklanirken; Logistics Service Quality (LSQ) modeli,
ozellikle lojistik sektoriindeki teslimat giivenirligi, zamaninda ulasim ve bilgi
kalitesini dikkate almaktadir. Bu tiir uyarlanmis modeller, hizmet sektorlerinin kendi
dinamiklerine gore kalite degerlendirmesi yapmalarint miimkiin kilar (Mentzer, Flint

ve Hult, 2001).

Bununla birlikte, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi sadece miisteri memnuniyetine
degil, ayn1 zamanda miisteri sadakati, agizdan agiza iletisim ve yeniden satin alma
davranislar1 tizerinde de etkili sonuclar iiretmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesi
Ol¢iimii, sadece igsel bir performans gostergesi degil, ayn1 zamanda stratejik bir

rekabet avantaji unsuru olarak degerlendirilmelidir (Carrillat ve digerleri, 2009).

1.2.4. Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ile iliskisi

Literatiirde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliski {izerine
birgok c¢aligma yapilmistir. Hizmet kalitesinin dogrudan miisteri memnuniyetini
etkiledigi ve yliksek hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini artirdig1 tespit
edilmistir (Caruana, 2002, ss. 815-816). Fornell, (1992) hizmet kalitesindeki
diisiislerin miigteri memnuniyetini azalttigini ve bunun da miisteri kaybina yol a¢tigini
belirtmistir. Cronin Jr ve Taylor, (1992) ise yaptiklar1 arastirmada, hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyetinden ayri, ancak birbirini etkileyen iki kavram oldugunu ve her
ikisinin de miisteri davraniglarin1 sekillendirdigini ortaya koymustur. Bu baglamda,

hizmet kalitesinin saglanmasi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi ve asilmasi,
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misteri memnuniyetini olumlu yonde etkileyerek isletmenin rekabet avantaji elde

etmesini saglar.

Hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin énemli bir onciliidiir. Yapilan birgok
aragtirmada, algilanan hizmet kalitesinin dogrudan miisteri memnuniyetini etkiledigi
tespit edilmistir (Cronin Jr ve Taylor, 1992, s. 56). Bu etki, 6zellikle siirekli hizmet
sunumunun s6z konusu oldugu sektorlerde daha da belirginlesmektedir. Kaliteli bir
hizmet, yalnizca miisteri ihtiyaglarimi karsilamakla kalmaz, ayni zamanda giliven
olusturur, sadakati artirir ve olumlu agizdan agiza iletisimi tesvik eder (V. A. Zeithaml

ve digerleri, 1996, s. 33).

Lojistik ve kargo sektorlerinde yapilan ¢aligmalar, zamaninda teslimat, seffaf
bilgi akisi, erisilebilirlik ve etkili sikdyet ¢ozliim siirecleri gibi hizmet kalitesi
unsurlarinin miisteri memnuniyetini 6nemli 6l¢iide artirdigini ortaya koymaktadir. Bu
unsurlar ayni zamanda misteri sadakatini ve tekrar satin alma niyetini

giiclendirmektedir (Daugherty, Stank ve Ellinger, 1998).

1.3. Kargo Isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi

Glinlimiiziin yogun rekabet kosullarinda ve hizla biiyliyen e-ticaret ortaminda,
kargo isletmeleri yalnizca zamaninda teslimat yapmakla kalmayip ayn1 zamanda
miisteri deneyimini de sorunsuz, hizli ve giivenilir bi¢imde yonetmek durumundadir.
Artan tiiketici beklentileri karsisinda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti kargo
sektoriinde rekabet avantajinin ve isletme basarisinin anahtari haline gelmistir (Hsiao,

2009).

Kargo hizmetleri baglaminda bu kalite; zamaninda teslimat, gonderi giivenligi,
cevrim i¢i takip sistemleri, miisteri hizmetlerinin yanit verme hizi ve sikayet ¢oziim
stirecleri gibi boyutlarla degerlendirilir. Miisteriler, bu tiir performans gostergelerine
gore kargo sirketlerinin hizmet kalitesini yargilamaktadir (Bienstock ve digerleri,

1996, 5. 34).

Ampirik ¢aligmalar, algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasinda
giiclii ve pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. Hizmet kalitesinin bes boyutunun
miisteri memnuniyetini sekillendirmede 6nemli roller oynadigini ifade edilmistir

(Thai, 2013). Ayrica (Cronin Jr ve Taylor, 1992, s. 56), hizmet kalitesinin miisteri
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memnuniyeti ve davranigsal niyetler lizerinde dogrudan ve dolayl etkileri oldugunu

savunmustur.

Kargo hizmetlerinde en kritik unsurlardan biri teslimat giivenilirligidir. Bu;
gonderinin zamaninda ve hasarsiz bir sekilde teslim edilmesini kapsar ve miisteri ile
isletme arasinda giivenin olusmasinda temel rol oynar. Buna ek olarak, ger¢ek zamanl
takip imkani, esnek teslimat secenekleri ve proaktif bilgilendirme gibi katma degerli
hizmetler, miisteri memnuniyetini artirarak hizmet kalitesi algisini olumlu yonde

etkilemektedir (Tseng, Yue ve Taylor, 2005).

Teknolojik  gelismeler de hizmet kalitesi  beklentilerini  yeniden
sekillendirmistir. Rao ve diigerleri, (2011) tarafindan yapilan c¢alismada, dijital
ortamda sunulan lojistik hizmet kalitesi (e-LSQ) unsurlarinin (web sitesi islevselligi,
dogru takip sistemleri ve dijital kanallar tizerinden hizl1 yanitlar) miisteri memnuniyeti

tizerinde belirleyici oldugu belirtilmistir.

Kargo sirketleri agisindan gonderi teslimi, yalnizca siirecin bir pargast olarak
degerlendirilmemelidir. Siparisten teslimata kadar uzanan tiim miisteri yolculugu
titizlikle planlanmali ve bu siireg siirekli olarak iyilestirilmelidir. Bu baglamda, hizmet
kalitesinin sistematik bi¢gimde Olciilmesi ve gelistirilmesi, miisteri memnuniyetinin
artirtlmasi ve sektorde siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji elde edilmesi agisindan kritik

oneme sahiptir (H. Uvet, 2020).

1.3.1. Kargo Sektoriiniin Ozellikleri

Kargo sektort, kiiresel ticaretin hizla biiylimesiyle birlikte lojistik zincirinin
kritik bir unsuru haline gelmistir. Bu sektor, mal ve bilgi akigini1 zamaninda ve giivenli
bir sekilde saglamak zorunda olup, bir¢ok 6zgiin 6zellik barindirmaktadir. Kargo
hizmetlerinin basarisi, operasyonel etkinlik, miisteri memnuniyeti ve teknolojik

altyapinin entegrasyonu ile dogrudan iliskilidir (Christopher, 2016).

Ilk olarak, kargo sektdrii yiiksek zaman hassasiyetine sahip dinamik bir yapiya
sahiptir. Miisteriler, génderilerinin hizli ve eksiksiz teslim edilmesini beklemekte; bu
durum sektordeki isletmeler i¢in operasyonel miikemmeliyet gerektirmektedir
(Mentzer ve digerleri, 2001). Zamaninda teslimat, kargo sektoriiniin temel basari

kriterlerinden biridir.
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Ikinci olarak, kargo sektorii cok modlu tagrmacilik ydntemlerini etkin bir
sekilde kullanmaktadir. Havayolu, karayolu, denizyolu ve demiryolu tasima
modlarinin entegrasyonu sayesinde farkli mesafelerdeki gonderiler hizli ve ekonomik
bicimde ulastirilmaktadir. Bu esneklik, sektorii diger lojistik hizmetlerinden ayiran

onemli bir 6zelliktir (Rushton ve digerleri, 2017).

Ucgiincii olarak, miisteri odaklilik kargo sektdriiniin temel taslarindan biridir.
Kargo isletmeleri, hizmet kalitesini artirmak icin takip sistemleri, zamaninda
bilgilendirme ve etkili sikayet yonetimi gibi yenilik¢i ¢oziimler gelistirmektedir. Bu

yaklagimlar, miisteri memnuniyetini ve bagliligin1 artirmaktadir (S. U. Rahman, 2006)

Dordiincli olarak, teknolojik gelismeler kargo sektdriinde verimlilik ve
seffaflig1 artirmaktadir. Dijital takip sistemleri, otomatik depo yonetimi ve yapay zeka
destekli rota planlama gibi uygulamalar, operasyonel siireclerin iyilestirilmesini

saglamaktadir (Hofmann ve Riisch, 2017).

Son olarak, kargo sektorii yasal diizenlemelere ve uluslararasi standartlara siki
sekilde baghdir. Giimriik islemleri, tasima giivenligi ve veri koruma mevzuatlar
sektorde faaliyet gosteren isletmelerin uyum saglamasini zorunlu kilmaktadir (A.

Rushton, Croucher ve Baker, 2022)

1.3.2. Kargo isletmelerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Kargo isletmeleri, dijitallesmenin ve e-ticaretin etkisiyle dnemli bir doniisiim
gecirmistir. Bu doniisiim, yalnizca teslimatin fiziksel siireciyle smirli kalmayip,
miisteri ile olan her temas noktasin1 kapsamaktadir. Miisteri memnuniyeti, bu
temaslarin kalitesiyle dogrudan iliskili olup cesitli faktorlerden etkilenmektedir
(Esper, Clifford Defee ve Mentzer, 2010; Z. Huang ve Benyoucef, 2013; Parasuraman
ve digerleri, 1988).

e Teslimat Hiz1 ve Giivenilirlik (Delivery Speed & Reliability): Teslimatin
zamaninda yapilmasi, kargo hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen en
kritik unsurlarin basinda gelir. Ozellikle e-ticaret miisterileri icin ayn1 giin veya
ertesi giin teslimatlar artik bir beklenti haline gelmistir. Zamaninda teslimat,
hizmet kalitesi algisin1 giiclendirerek miisteri sadakatine olumlu katki saglar.

Bununla birlikte, giivenilirlik; teslimatin eksiksiz, diizgiin ve siirekli bicimde
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saglanmasi anlamina gelir ve bu durum, kargo hizmetinin temel performans

kriterlerinden biri olarak 6ne ¢ikar (Hazen, Overstreet ve Cegielski, 2012).

Paket Takibi ve Seffaflik (Package Tracking & Transparency): E-ticaret
ortaminda lojistik hizmet kalitesinin 6nemli bilesenlerinden biri, miisterilere
gonderilerinin her asamasinda seffaf bigimde bilgi sunulmasidir. Paket takibi
sistemleri, miisterilerin teslimat siirecini giivenle izlemelerine olanak tanirken,
bu durum hizmet kalitesi algisint olumlu yonde etkilemekte ve genel
memnuniyeti artirmaktadir. Ayrica, teslimat gecikmeleri gibi olumsuzluklarda

miisterilerin daha anlayigh bir tutum sergilemesini saglamaktadir (Akil ve

Ungan, 2022).

Miisteri Hizmetlerinin Yanit Hizi (Customer Service Responsiveness): Miisteri
memnuniyetini etkileyen bir diger 6nemli unsur, ¢agri merkezi ve diger iletigim
kanallarinin etkinligidir. Aragtirmacilar, miisteri hizmetlerinin sorunlara hizli
ve ¢0zlim odakli yaklagmasinin, miisteri sadakatini 6nemli dl¢iide artirdigini
ifade etmektedir. Ozellikle gecikme, hasar ya da iade gibi konularda etkin
iletisim, memnuniyet iizerinde dogrudan etkilidir (Ladhari ve digerleri, 2011;

Parasuraman ve digerleri, 1988)

Fiyat Adaleti ve Algilanan Deger (Pricing Fairness & Perceived Value): Hizmet
kalitesinin algisi, yalnizca sunulan hizmetin teknik yonleriyle degil, ayni
zamanda bu hizmet i¢in 6denen bedelle de sekillenir. Fiyat algisi, miisterinin
genel memnuniyetini ve hizmetten duydugu degeri dogrudan etkileyebilir.
Ozellikle ekonomik belirsizlik ddénemlerinde, fiyat-performans dengesi

miisteriler i¢in daha da kritik bir hale gelir (Bolton, Warlop ve Alba, 2003).

Siparis Dogrulugu ve Paketleme Kosullar1 (Order Accuracy & Delivery
Condition): Teslimatin dogru kisiye, eksiksiz ve hasarsiz bir sekilde
ulagtirilmasi, fiziksel hizmet kalitesinin temel gostergelerinden biridir.
Siparisin dogru hazirlanmasi ve iiriinlerin uygun sekilde paketlenmesi, miisteri
beklentilerini karsilama ve giliven olusturma agisindan biiylik 6nem tasir.

Ozellikle hassas ya da degerli iiriinlerin tasinmasinda dogru ambalajlama
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uygulamalari, misteri memnuniyetini artiran belirleyici faktdrlerden biri

olarak 6ne ¢ikmaktadir (Mentzer ve digerleri, 2001).

e Dijjital Yenilik¢ilik ve Kullanici Deneyimi (Digital Innovation & User
Experience): Kargo isletmelerinin sundugu mobil uygulamalar, SMS
bildirimleri, e-posta bilgilendirmeleri ve yapay zeka destekli chatbot
sistemleri, miisteri ile temasin daha etkili ve kaliteli hale gelmesini
saglamaktadir. Bu dijital ¢oziimler, 6zellikle geng ve teknolojiye yatkin
kullanict profilleri i¢in tercih sebebidir. Dijital hizmetlerin kullanici
deneyimine olumlu etkisi, miisteri memnuniyetine katkida bulunan 6nemli bir

faktor olarak one ¢ikmaktadir (Pantano ve Gandini, 2017).

1.3.3. Kargo isletmelerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Kargo isletmeleri, lojistik zincirinin kritik bir halkasi olarak kiiresellesme ve e-
ticaretin gelismesiyle birlikte hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermektedir. Hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve sadakati iizerinde dogrudan etkili olmas1 nedeniyle
isletmelerin rekabet avantaji saglamasinda temel faktorlerden biridir. Kargo
sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen bir¢ok unsur bulunmakta olup, bunlarin ayrintil
incelenmesi, sektoriin gelisimine ve miisteri beklentilerinin karsilanmasina katki

saglar (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Zamaninda ve Dogru Teslimat: Zamaninda teslimat, lojistik hizmet
kalitesinin temel gostergelerinden biridir ve miisteri memnuniyetinin olusmasinda
dogrudan etkili olmaktadir. Teslimat gecikmeleri, miisteri deneyimini olumsuz
etkileyerek hem giiven kaybina hem de yeniden tercih edilmeme riskine yol acar.
Ozellikle ¢evrim igi alisverislerin artmasiyla birlikte, miisteriler hizl1 ve sorunsuz

teslimati temel bir beklenti olarak gérmektedir (Senlikei ve Gulc, 2023, ss. 279-282).

Gonderi Giivenligi ve Hasarsiz Teslimat: Gonderilerin hasarsiz bir sekilde
teslim edilmesi, miisteri giivenini artiran en kritik unsurlardan biridir. Paketleme
kalitesi, tasima siirecindeki 6zen ve uygun depolama kosullari, lojistik hizmet
kalitesini dogrudan etkilemektedir. Bu unsurlarin eksiksiz bir sekilde saglanmasi,

miisterilerin hizmete yonelik memnuniyetini ve baglhiligmi olumlu yonde etkiler
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(Murphy ve Poist, 2000). Hasar veya kayip durumlari, miisteri memnuniyetini ciddi

sekilde zedeleyebilir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Miisteri Iletisimi ve Takip Sistemleri: Miisterilere gonderi siireci hakkinda
bilgi verilmesi, kargo hizmetlerinin seffafligi agisindan 6nemlidir. Modern takip
sistemleri, miisterilerin paketlerini ger¢ek zamanli olarak izleyebilmesini saglar ve bu
da miisteri giivenini artirir. Ayrica, miisteri hizmetleri destegi ve hizli geri bildirim,

sikayetlerin etkin ¢6ziimii a¢isindan kritik bir rol oynar (Bienstock ve digerleri, 1996;

Boshoft, 1997).

Personelin Tutumu ve Hizmet Kalitesi: Personelin davraniglari, miisterilerin
hizmet deneyimini dogrudan etkiler. Giiven veren, yardimsever ve ¢oziim odakli
personel, miisteri sadakatini artirir. Personelin profesyonelligi ve egitim seviyesi,
hizmet kalitesinin siirekliligi acisindan 6nemlidir (Bitner ve digerleri, 1990; Wilson ve

digerleri, 2016).

Teknolojik Altyapt ve Operasyonel Verimlilik: Kargo isletmelerinde
teknoloji kullanimi, operasyonlarin etkinligini artirarak hizmet kalitesine olumlu katki
saglar. Otomasyon sistemleri, rota optimizasyonu, depo yonetimi ve veri analitigi,
stireglerde hata oranimi azaltir ve hiz kazandirir. Dijitallesme ile miisteri deneyimi
tyilestirilirken, maliyetler de kontrol altina alinabilir (Christopher, 2016; Gunasekaran

ve digerleri, 2018).

Fiyatlandirma Politikalar: Fiyat ve hizmet kalitesi arasindaki denge, miisteri
tercihlerinde 6nemli bir etkendir. Uygun fiyath ve kaliteli hizmet sunmak, miisteri
kazanimi ve baglilig1 agisindan avantaj saglar. Ancak, diistik fiyat stratejileri hizmet
kalitesinin diismesine neden olmamalidir (Cronin Jr ve Taylor, 1992; V. A. Zeithaml,

1988).

Sikayet Yonetimi: Miisteri sikayetlerinin etkin yonetimi, hizmet kalitesinin
artirilmasinda 6nemli bir rol oynar. Sikayetlerin hizli ve adil bir sekilde ¢oziilmesi,
misterinin glivenini ve memnuniyetini yiikseltir. Sikayet yonetiminde iletisim

becerileri ve sorumluluk almak dnceliklidir (Tax ve digerleri, 1998).

Kurumsal Imaj ve Marka Giiveni: Kargo isletmelerinin kurumsal imaji ve

marka giiveni, miisteri algisin1 ve dolayisiyla hizmet kalitesini etkileyen onemli
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faktorlerdir. Giivenilir ve saygin markalar, miisterilerin beklentilerini olumlu yonde

sekillendirir ve rekabet avantaji saglar (Berry, 2000).

1.4. Miisteri Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesinin Seslilik Davranis: ile
Mliskisi

Miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi algisi, seslilik davraniginin diizeyi ve
yonii tizerinde belirleyici etkiye sahiptir. Arastirmalar, memnun miisterilerin onerisel
ve yapici seslilik davranislar sergileme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu ortaya
koymaktadir (Blodgett ve digerleri, 1997). Memnuniyetsizlik durumunda ise
miusteriler genellikle sikayet sesliligi yoluyla tepkilerini dile getirirler (Jagdip Singh,
1988).

Hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten ne bekledikleri ile hizmeti nasil
algiladiklar arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir. Hizmet saglayicilar, bu fark
pazarda rekabet avantaji elde etmek amaciyla kullanmaktadirlar (Arikan ve Giiner,
2013, s. 306). Hizmet sektorii tiiketici memnuniyetsizliginin baslica kaynaklarindan
biri olarak goriilmektedir. Hizmetlerin insan unsuru ile dogrudan iliskili olmasi
nedeniyle, kusursuz hizmet sunumunu hedeflemek miimkiin degildir. Hizmetin
aksamas1 durumunda, miisteriler 6fkelenip hayal kirikligina ugrayabilir ve isletmeye
olan giivenlerini kaybedebilirler. Bu durum, miisteri kaybina, olumsuz agizdan agiza
iletisime ve memnuniyetsizlige yol agabilir. Bu nedenle, miisterilere yalnizca kaliteli
hizmet sunmak degil, ayn1 zamanda 6fkeli miisterileri yatistirmak ve sikayetlerini ele

almak da biiyiik dnem tasimaktadir (Oztiirk, 2022, s. 337).

Yiiksek hizmet kalitesi algis1, miisterilerin isletmeyle olumlu bir bag kurmasina
ve sesliligi katki sunma araci olarak gormesine yol agarken; diisiik kalite algis1 ise
elestirel seslilik davranislarina neden olabilir (Fullerton ve Taylor, 2002; Tax ve
digerleri, 1998; Wilson ve digerleri, 2016). Bu nedenle, isletmelerin miisterilerin geri
bildirimlerini yalnizca sikdyet olarak degil, ayn1 zamanda gelisim firsati olarak

degerlendirmeleri 6nemlidir.

1.4.1. Memnuniyetsizligin Seslilik Davranisina Etkisi

Aragtirmalar, hizmet kalitesine iliskin memnuniyetsizligin miisterilerde seslilik

davramigimi artirdigini  gdstermektedir. Ozellikle bireyler, karsilastiklart sorunlar:
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¢ozmek ya da tatminsizliklerini ifade etmek amaciyla dogrudan isletmeyle iletisime
gecebilirler (Jagdip Singh, 1988). Ancak bazi miisteriler, yasadiklart memnuniyetsizlik
nedeniyle isletmeyle temas kurmaktan kaginarak sikayetlerini ¢evresel ortamlarda dile
getirir veya sessiz kalmayi tercih eder. Bu durum, seslilik davranisinin sadece i¢sel bir
niyet degil, ayn1 zamanda bireyin kisilik 6zellikleri, onceki deneyimleri ve isletmeye

olan giliven diizeyiyle de sekillendigini géstermektedir (Bove ve Robertson, 2005).

Dijital ¢agda, memnuniyetsiz miisterilerin sosyal medya platformlari {izerinden
seslilik davranisi sergileme egilimi belirgin sekilde artmistir. Bu durum, isletmelerin
itibarin1 hizla etkileyebilecek dnemli bir risk unsuru olarak goriilmektedir. Olumsuz
seslilik, sadece mevcut miisteri iliskilerini degil, ayn1 zamanda potansiyel miisterilerin

marka algisin1 da olumsuz yonde etkileyebilir (Hennig-Thurau ve digerleri, 2004)

Miisteri memnuniyetsizligi, seslilik davraniginin temel belirleyicilerinden
biridir (Jagdip Singh, 1988). Bu davranig, hizmet saglayicilarin hizmetlerini
gelistirmeleri i¢in kritik bir geri bildirim kaynagi olabilir (Davidow, 2003). Ancak
sesliligin yikic1 bigimlerde ortaya ¢ikmasi, isletmeler i¢in risk tagimaktadir (Blodgett
ve digerleri, 1993). Bu nedenle miisteri sikayetlerinin etkin sekilde yonetilmesi,
memnuniyetsizligin  olumluya ¢evrilmesinde ve sadik miisteri iligkilerinin
stirdliriilmesinde hayati bir rol oynamaktadir (Tax ve digerleri, 1998; Wilson ve

digerleri, 2016).
1.4.2. Diisiik Hizmet Kalitesinin Seslilik Davramisina Etkisi

Hizmet sektoriinde basarinin siirdiiriilebilirligi, biiylik 6l¢lide sunulan hizmet
kalitesine ve misterilerin bu hizmetten algiladiklart memnuniyete baghdir.
Miisterilerin hizmet deneyimlerinden kaynaklanan tatminsizlikleri, ¢ogu zaman
"seslilik davranist" ile sonuglanmaktadir. Ozellikle diisiik hizmet kalitesi algisi,
miisterilerin yasadiklart olumsuzluklar1 dile getirme, sikayette bulunma veya
bagkalarina aktarma egilimlerini artirmaktadir. Bu baglamda, seslilik davranist sadece
bireysel bir tepki degil, ayn1 zamanda hizmet saglayicilara yonelik dogrudan ya da

dolayli bir geribildirim mekanizmasidir (Jagdip Singh, 1988).

Diisiik hizmet kalitesine maruz kalan miisteriler, bu duruma kayitsiz

kalmamakta; genellikle ya dogrudan sikayette bulunmakta ya da sosyal ¢evrelerinde
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olumsuz deneyimlerini paylagsmaktadirlar (Hirschman, 1970). Seslilik davranisi; 6neri
sunma, yapici elestiri getirme, sikayet bildirme gibi olumlu tiirlerde olabilecegi gibi;
olumsuz agizdan agiza iletisim, sosyal medyada kotii yorumlar yapma gibi yikici

tiirlerde de ortaya ¢ikabilir (Blodgett ve digerleri, 1993).

Davidow (2003), miisterilerin yasadiklar1 olumsuz deneyimlerin ardindan
isletmenin sikayetlere nasil yanit verdiginin, seslilik davranisinin tonunu belirledigini
vurgulamaktadir. Uygun sekilde yonetilemeyen diisiik hizmet kalitesi algisi, miisteri

sadakatini olumsuz etkileyerek marka imajina zarar verebilir.

Kargo isletmeleri, hizmet kalitesinin dogrudan miisteri algisina bagl oldugu
kritik hizmet saglayicilar arasinda yer almaktadir. Teslimat gecikmeleri, paket
hasarlar1 ve miisteri hizmetlerine erisimde yasanan zorluklar, miisterilerin seslilik
davraniglarini artiran 6nemli faktorlerdir. Ozellikle sosyal medya ve cesitli sikayet
platformlari, miisterilerin yasadiklar1 olumsuz deneyimleri paylasarak sesliliklerini
ortaya koyduklar1 baglica mecralar haline gelmistir (Smith, Bolton ve Wagner, 1999).
Bu tiir dijital seslilik davraniglari, potansiyel miisterilerin kararlarini da etkileyerek

kargo firmalarinin pazar payini dolayli olarak etkileyebilir.
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iKiNCi BOLUM MUSTERI SESLILiGi

2.1. Miisteri Sesliligi Kavram

Hirschman tarafindan 1970'te ilk kez Onerilen ses hakk:r kavrami,
organizasyonel davranig alaninda hizla geligmistir. Calisan ses davraniginin tanimi ve
siiflandirilmasi ile buna bagli dnciil ve sonug degiskenleri, akademisyenler tarafindan
genis capta arastirilmistir. Tiiketici davranis1 alaninda ise akademisyenler, miisteri
sesini genellikle miisteri vatandasligi davranisinin bir unsuru olarak gérmekte, bazen
de bunu bir miisteri sikayet davranisi tiiri olarak kabul etmektedirler. Sesli davranis,
bir miisteri memnuniyetsizligi durumu nedeniyle isletmeye yonelik yapilan bir satin

alma sonrasi kisilerarasi iletisim olarak tanimlanabilir (Kerse, 2023; Ran ve Zhou,

2019, 2020).

Miisteri sesliligi terimi, bir miisterinin hizmet saglayicisina sikayette
bulunurken hissettigi genel rahatlik seviyesini ifade eder. Miisteri sesliligi, terk
etmenin bir alternatifi ve miisteri memnuniyetsizligine karsi bir davranigsal tepki
olarak goriilmektedir. Miisteriler, hizmet saglayicilariyla etkilesimde rahat
hissettiklerinde, hizmet aksakliklar1 hakkinda sikayette bulunmaya daha egilimli
olurlar (Lacey, 2012, s. 137).

2.1.1. Miisteri Sesliliginin Tanimi ve Onemi

Gilinlimiiz rekabet¢i pazar ortaminda miisteriler, yalnizca iiriin ya da hizmet
tiiketicileri olarak degil, ayn1 zamanda hizmet siire¢lerine yonelik geri bildirimleriyle
isletmelere deger katan stratejik bilgi kaynaklar1 olarak goriilmektedir. Bu baglamda,
“miisteri sesliligi” (customer voice), miisterilerin bir hizmet ¢alisanina kars1 {iriin,
hizmet veya genel deneyimle ilgili yapici goriis ve Onerilerini iletme davranigini ifade
etmektedir (Bolzani ve Bellussi, 2021; Bove ve Robertson, 2005). Miisteri sesliligi,
genellikle iki temel bigimde ortaya ¢ikar: olumlu seslilik (6neri, memnuniyet bildirimi)

ve olumsuz seslilik (sikayet, elestiri) (Hirschman, 1970).

Chen ve Li (2021), misteri sesi davranislarini, miisterilerin iiriin ve
hizmetlerini iyilestirme konusunda isletmelere sagladigi faydali geri bildirimler,
ozellikle de fikirler ve diisiinceler olarak tanimlamistir. Ran ve Zhou (2019), miisteri

sesini, miisterilerin hizmet siireci sirasinda yasadiklar1 sorunlarla ilgili olarak hizmet
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saglayicilara  yaptiklar1  sikayetler olarak tanimlamisti.  Bu, miisterinin
memnuniyetsizligini temsil eden bir davramis olarak kabul edilmektedir. Bununla
birlikte, miisteri sesinin, diger sikayet davranislarinin (6rnegin ayrilma) aksine,
isletmelere diizeltmeler yapma ve miisteri-igletme iligkisini siirdiirme firsatt sundugu
icin pozitif bir aligkanlik olarak goriilmektedir. Kerse (2023, s. 367) gore, “Miisteri
sesliligi; miisterilerin bir mal, hizmet veya isletmeyle ilgili deneyimlerine iliskin

duygularini ifade eden bir terimdir.”

Miisteri sesliligi kavrami, isletmeler icin stratejik bir 6neme sahiptir ¢linkii
misterilerden gelen geri bildirimler hem mevcut hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini hem de gelecekteki iyilestirmelerin planlanmasini saglar. Bu
durum, 6zellikle hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler agisindan daha kritik
hale gelmistir. Cilinkii hizmetlerde miisteri deneyimi dogrudan algiya dayalidir ve

miisteriyle bire bir temas, hizmetin kalitesini dogrudan etkiler (Yi ve Gong, 2013).

Ayrica, miisteri sesliligi, sadakat ve miisteri baglilig1 ile de yakindan iliskilidir.
Arastirmalar, sesini duyurabilen miisterilerin, sorunlaria ¢6ziim bulunmasi hélinde
markaya daha yliksek derecede sadakat gelistirdigini gostermektedir (Van Doorn ve
digerleri, 2010, s. 259). Bununla birlikte, miisteri sesliliginin isletmeler agisindan bir
diger dnemli yonii, olas1 krizlerin 6nceden tespit edilmesini saglamasidir. Sikayetler
ya da oneriler, isletmelerin zay1f yonlerini fark etmeleri ve proaktif dnlemler almalari

acisindan degerli ipuglart sunar (Bolzani ve Bellussi, 2021).

Miisterilerin  katilimi, Ozellikle gilinlimiiziin giderek daha rekabet¢i 1is
diinyasinda, bir sirketin iirlin yaratma ve performans artirma siire¢lerinde hayati 6Gneme
sahiptir. Miisteri sesi, miisterilerin bu yeni rolii Ustlenmelerine yardimci olma
konusunda 6nemli bir rol oynayabilir; burada miisteriler, isletmelerin liretim veya
hizmet operasyonlarina katilan “kismi c¢alisanlar” olarak kabul edilmektedir. Mevcut
bir durumu olumlu bir sekilde iyilestirebilecek veya degistirebilecek proaktif davranis,

miisteri sesi olarak tanimlanir (Ran ve Zhou, 2020, s. 1).

Miisteri sesliligi, sadece bireysel memnuniyet diizeyinin bir yansimas: degil,
ayn1 zamanda isletmelerin Orglitsel 6grenme ve yenilik gelistirme siireclerine katki

saglayan stratejik bir geri bildirim mekanizmasidir. Dijital teknolojilerin gelisimiyle
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birlikte, miisteriler sosyal medya, mobil uygulamalar ve ¢evrimi¢i anketler gibi
kanallar aracilifiyla disiincelerini ¢ok daha hizli ve kolay bir sekilde
paylasabilmektedir (P.C. Verhoef ve digerleri, 2021, s. 891). Bu da isletmelerin

miisteriyle daha etkilesimli bir iligski kurmasina olanak tanimaktadir.

2.1.2. Miisteri Sesliligi Tiirleri

Miisteri sesliligi (customer voice), misterilerin {iriin, hizmet ya da genel
isletme performansi hakkindaki diisiincelerini iletme davranisi olarak tanimlanmakla
birlikte, bu davranisin igerigi, amaci ve sekli farklilik gosterebilmektedir. Bu nedenle
literatiirde miisteri sesliligi farkl: tiirler altinda siniflandirilmistir. Hirschman’in (1970)
“Exit, Voice, Loyalty” modelinden yola ¢ikarak gelistirilen yaklasimlar, sesliligin
temel olarak Orgiite karsi yoneltilen yapict ve yikici bigimlerini incelemistir

(Hirschman, 1970).

Miisteri sesliligi li¢ ana baslik altinda toplanabilir: Yapici seslilik, yikict seslilik
ve gizli seslilik (L Van Dyne ve LePine, 1998; Y. Yi ve Gong, 2013).

Yapia Seslilik (Promotive Voice): Yapic seslilik, miisterinin isletmeye katki
sunma amaciyla ortaya koydugu olumlu ve 6neri odakli geri bildirimlerdir. Bu tiir
seslilik, isletmenin hizmet kalitesini artirmak veya miisteri deneyimini gelistirmek i¢in
dogrudan fayda saglayabilir (Yi ve Gong, 2013, s. 1282). Ornegin bir miisteri, iiriin
ambalajinin daha ¢evreci hale getirilmesi gerektigini 6nerdiginde, bu bir yapici seslilik
ornegidir. Yapici seslilik, miisteri katilimi ve deger yaratma siireglerinin de temelini

olusturmaktadir (Ranjan ve Read, 2016, s. 300).

Yikici Seslilik (Prohibitive Voice): Yikici seslilik, miisterilerin karsilastiklar
olumsuzluklar giiclii bir sekilde, ¢ogunlukla 6fke ya da hayal kiriklig1 gibi duygularla
dile getirdikleri bir ifade bicimidir. Bu davranis, sosyal medya platformlarinda sikayet
yazilari, tiiketici forumlarinda olumsuz geri bildirimler veya diger kullanicilar1 da
etkileme potansiyeli tasiyan elestirel igeriklerle ortaya ¢ikabilir. Bu durum, isletmeler
icin hem marka imaj1 hem de miisteri kaybi riski tasisa da, etkili sikayet yonetimi
sayesinde hizmet gelistirme agisindan stratejik bir firsat haline gelebilir (Chen ve Li,

2021; Hirschman, 1970; Wang, Kim ve Chung, 2023). Yikici seslilik, cogu zaman
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miisteri memnuniyetsizliginin bir sonucu olarak ortaya ¢ikar ve isletmenin itibarini

dogrudan etkileyebilir.

Gizli Seslilik (Silent Voice): Gizli seslilik, miisterinin diisiince ve duygularini
paylagmamasi, yani sessiz kalmast durumudur. Bu tiir miisteriler, memnuniyetsizlik
yasamalarina ragmen geri bildirimde bulunmaz; bunun yerine iirlin ya da hizmeti terk
ederler (Hirschman, 1970). Bu durum, miisterinin isletmeye duydugu gilivenin ve
degisim beklentisinin kaybolmasiyla aciklanabilir. Bu tiir sessizlik, isletmeler
acisindan en riskli miisteri davranis bi¢imidir; ¢linki olumsuz deneyimler ifade
edilmeden birikir ve sonunda miisteri kaybiyla sonuc¢lanabilir (Bijmolt ve digerleri,

2010)

Sosyal Seslilik (Social Voice): Sosyal seslilik, miisterilerin yasadiklari olumlu
ya da olumsuz deneyimleri sosyal medya gibi dijital platformlarda paylagmalariyla
ortaya cikan bir seslilik tiirtidiir. Bu tiir geri bildirimler, yalnizca igletmeyi degil, ayn
zamanda potansiyel miisterileri de etkileyebilecek kamusal yorumlar icerdigi icin
biiyiik énem tasir. Ozellikle olumsuz deneyimler, hizla yayilabilir ve marka imaji
tizerinde ciddi sonuglar dogurabilir. Sosyal seslilik, hem yapici hem de yikici unsurlar
igerebilir ve isletmelerin ¢evik geri bildirim mekanizmalar1 gelistirmesini gerekli kilar

(Labrecque ve digerleri, 2013; Sparks ve Browning, 2011).

2.1.3. Miisteri Sesliligini Etkileyen Faktorler

Miisteri sesliligi (customer voice), miisterilerin bir {iriin, hizmet ya da
organizasyon hakkinda olumlu ya da olumsuz geri bildirimlerde bulunma egilimlerini
tanimlar. Bu davranig; bireysel Ozelliklerden sosyal etkilesimlere, kurumsal
iletisimden teknolojik altyapiya kadar c¢ok ¢esitli faktorlerden etkilenmektedir
(Hirschman, 1970; Nyer, 2000). Miisteri sesliligini etkileyen faktorleri anlamak,
isletmelerin geri bildirim siireglerini daha etkili yonetebilmesine ve miisteri bagliligin

artirabilmesine katki saglar.

Bireysel Faktorler: Miisteri sesliligi davraniglarinin temelinde bireysel
ozellikler 6nemli bir rol oynamaktadir. Ozellikle kisilik 6zellikleri, miisterinin sesini
duyurup duyurmama kararinda belirleyicidir. Disa doniikliik, aciklik, benlik giiveni ve

kontrol odagi gibi bireysel degiskenler, miisterinin ne olgiide geri bildirimde
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bulunacagini etkiler. Ayrica, bireyin problem ¢ézme egilimi, empati diizeyi ve iletisim
becerileri de seslilik davranisini sekillendiren diger bireysel unsurlardir (Bove ve

Johnson, 2009, s. 188).

Duygusal ve Biligsel Faktorler: Miisteri sesliligi sadece rasyonel degil, ayn
zamanda duygusal bir siirectir. Miisterilerin isletmeyle yasadigi deneyimler sonucunda
gelistirdigi memnuniyet ya da memnuniyetsizlik diizeyleri, sesliligin yoniinii belirler
(Tax ve digerleri, 1998). Ozellikle algilanan adalet, yani miisterinin hizmet alma
siirecinde kendisine adil davranilip davranilmadigina dair degerlendirmesi, sesliligi
dogrudan etkiler. Miisteri adalet algis1 yiiksekse, daha yapici geri bildirimlerde
bulunma egilimindedir (Chebat ve Slusarczyk, 2005).

Iliskisel Faktorler: Miisteri ile isletme arasinda kurulan iliski de seslilik
davranigini etkileyen temel bir unsurdur. Miisterinin isletmeye duydugu giiven,
sadakat ve baglilik diizeyi arttikca, sesliligin yapict yonde gelisme olasiligi artar
(Morgan ve Hunt, 1994, s. 23). Ayrica, miisterinin isletmeyle kurdugu iliskinin siiresi
ve niteligi, sesliligin sikligin1 ve derinligini belirleyebilir. Miisteriler, uzun siireli
iligkilerde isletmenin kendilerini dinleyecegine daha ¢ok inanir ve bu da geri bildirim

davranigini tesvik eder (Verhoef ve digerleri, 2002).

Algilanan Risk ve Alternatif Maliyetler: Miisteriler, seslilik davramisinda
bulunmadan oOnce bazi riskleri degerlendirir. Geri bildirimlerinin  dikkate
alinmayacagini ya da olumsuz karsilanacagini diisiinen miisteriler, cogu zaman sessiz
kalmay1 tercih eder (Hirschman, 1970). Bununla birlikte, alternatif hizmet
saglayicilarin varligi, misterinin seslilik davranisi yerine dogrudan isletmeden
ayrilmasina da yol agabilir. Bu durum, 6zellikle rekabetin yogun oldugu sektorlerde

siklikla gozlemlenir (Bougie ve digerleri, 2003).

Teknolojik Faktorler ve Dijital Kanallar: Dijital teknolojilerin hizli gelisimi,
miisteri sesliligi davraniglarini hem bi¢cim hem de hiz agisindan kokli sekilde
doniistiirmistiir. Sosyal medya, kullanic1 degerlendirme siteleri, mobil uygulamalar ve
diger dijital kanallar, miisterilere yasadiklar1 deneyimleri daha goriiniir ve aninda
paylasma olanagi sunmaktadir. Bu dijital ortamlar, tiiketici geri bildiriminin yayilma

hizin1 artirarak isletmeler iizerinde daha fazla baski ve seffaflik yaratmaktadir
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(Kietzmann ve digerleri, 2011). Bu platformlar ayn1 zamanda sesliligi daha kolektif ve

kamuya acik hale getirerek, isletmeler lizerindeki sosyal baskiy1 da artirmaktadir.

2.2. Kargo Isletmelerinde Miisteri Sesliligi Davramsi

Glinlimiiz rekabet¢i hizmet sektdriinde miisteri geri bildirimleri, isletmelerin
sunduklar1 hizmetleri iyilestirme ve siirdiiriilebilir miisteri memnuniyeti saglama
acisindan kritik bir role sahiptir. Bu baglamda "miisteri sesliligi", miisterilerin hizmet
deneyimlerine iliskin goriis, Oneri ya da sikayetlerini dile getirdikleri goniilli
davraniglar1 ifade eder. Seslilik davranisi, 6zellikle yogun miisteri etkilesimi gerektiren
ve hizmet kalitesinin kolayca Olciilemedigi sektorlerde stratejik bir avantaj olarak
goriilmektedir. Kargo isletmeleri de bu sektorlerin basinda gelmektedir (L. Van Dyne
ve LePine, 1998).

Kargo hizmetleri; zamaninda teslimat, {iriin giivenligi ve miisteri ile dogru
iletisim gibi c¢esitli boyutlarda degerlendirilmekte olup, bu alanlarda yasanan
aksakliklar dogrudan miisteri memnuniyetsizligine neden olabilmektedir. Bu tiir
deneyimler, miisterilerin seslilik davramigini tetikleyerek isletmeye geri bildirimde
bulunmalarina, sosyal medya ya da diger platformlarda sikayet etmelerine ya da

tyilestirme Onerileri sunmalarina neden olabilmektedir (Cho ve Song, 2015).

Miisteri sesliligi davranisi literatiirde genellikle ii¢ alt baglikta incelenmektedir:
Promotif (olumlu) seslilik, prohibitif (6nleyici) seslilik ve sikdyet temelli seslilik.
Promotif seslilik, miisterinin hizmeti gelistirmeye yonelik onerilerde bulunmasi veya
memnuniyetini dile getirmesi seklinde gerceklesirken; prohibitif seslilik, potansiyel
olumsuzluklara dikkat ¢ekme seklinde ortaya cikar. Sikayet temelli seslilik ise,
genellikle olumsuz hizmet deneyimlerinin ardindan ortaya ¢ikan ve memnuniyetsizligi

ifade etmeye yonelik bir davranis bigimidir (Liang, Farh ve Farh, 2012).

Kargo isletmelerinde bu davraniglarin anlasilmasi, miisteri deneyimi
yonetiminin etkinligini artirmak acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Ornegin,
zamaninda teslim edilmeyen bir paket sonras1 miisterinin sikayeti, yalnizca mevcut
problemin ¢oziilmesini saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda isletmenin sistemsel bir

problemi fark etmesine ve siireci iyilestirmesine de imkan tanir. Buna karsilik, seslilige
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kapali bir organizasyon yapisi, miisteri kaybina ve olumsuz marka algisina yol agabilir

(Hirschman, 1970).

Ayrica, dijitallesmenin etkisiyle miisteri sesliligi davraniglar1 daha goriiniir hale
gelmistir.  Sosyal medya platformlari, sikayetlerin genis kitlelere ulasmasin
kolaylastirmakta ve bu da isletmelerin miisteri geri bildirimlerine daha duyarl
olmasini zorunlu kilmaktadir (Park ve Lee, 2009). Bu baglamda, kargo firmalarinin
miisteri sesliligini etkin bicimde analiz edebilecek sistemler kurmasi ve bu sesliligi

stratejik bir arag¢ olarak kullanmas1 onerilmektedir.

Miisteri sesliligi, ayn1 zamanda sadakat davranisiyla da yakindan iliskilidir.
Hizmet sunucusuna geri bildirim veren miisteri, cogu zaman hizmetten tamamen
kopmak yerine onun gelismesini arzu eden bir tutum sergilemektedir (Bove ve
Johnson, 2006). Bu nedenle, sesliligin dikkate alinmasi1 yalnizca sikayet ¢oziimii degil,

ayn1 zamanda miisteri iliskilerinin siirdiiriilebilirligi acisindan da 6nem tagimaktadir.

2.2.1. Kargo Sektoriinde Sesliligin Onemi

Kargo sektorii, hizmetin fiziksel aktarimi1 kadar zamaninda, giivenli ve seffaf
bir sekilde gerceklestirilmesinin beklendigi bir hizmet alanmidir. Bu baglamda
miisteriler, deneyimledikleri hizmetin kalitesi konusunda olumlu ya da olumsuz geri
bildirimlerde bulunma egilimindedir. Bu geri bildirimlerin isletmeler tarafindan
dikkate alinmasi, hem hizmet kalitesinin artirilmasit hem de miisteri memnuniyetinin

stirdiiriilebilir kilinmasi agisindan biiylik 6nem tasimaktadir (Tax ve digerleri, 1998).

Miisteri sesliligi, hizmet alan miisterinin goniillii olarak isletme ile etkilesime
gegmesini ve deneyimlerine dair fikir, oneri ya da sikayet bildiriminde bulunmasin
ifade eder (L. Van Dyne ve LePine, 1998). Kargo sektoriinde miisteri sesliligi, yalnizca
bireysel memnuniyeti yansitmakla kalmaz; ayni zamanda operasyonel siireglerin
degerlendirilmesi, hizmet aksakliklarinin tespiti ve siirekli iyilestirme firsatlarinin
belirlenmesi acisindan stratejik bir bilgi kaynagi niteligindedir. Miisterilerin hizmetin
farkl1 asamalarina yonelik dogrudan gozlemlerine dayanan seslilik davranisi,
isletmeler i¢in degerli bir geri bildirim mekanizmasi islevi goriir (Johnston ve Kong,

2011).
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Giiniimiizde 6zellikle dijitallesme ile birlikte miisteri sesliligi cok daha goriiniir
hale gelmistir. Sosyal medya, cevrimi¢i degerlendirme platformlart ve miisteri
yorumlar1 sayesinde isletmeler miisterilerinin sesini daha hizli ve yaygin bigimde
duyabilmektedir. Kargo firmalarinin bu seslere kulak vermemesi durumunda olumsuz
algilar hizla yayilmakta ve marka imaj1 zarar gorebilmektedir (Park ve Lee, 2009).
Ornegin, geciken bir teslimat, hasarli {iriin ya da miisteri hizmetlerine ulasilamamas1
gibi sorunlar, sosyal medya iizerinden ¢ok sayida kisiye ulasarak potansiyel miisteri

kayiplarina neden olabilmektedir.

Ote yandan seslilige acik isletmeler, miisteri sadakatini pekistirme, sorunlari
proaktif sekilde ¢cozme ve marka giivenilirligini artirma sans1 yakalamaktadir (Bove
ve Johnson, 2006). Miisteri sesliligini tesvik eden isletmeler, yalnizca sikayetleri degil;
ayni zamanda Oneri ve iyilestirme taleplerini de sistematik sekilde toplayarak hizmet
stireglerini yeniden tasarlayabilir. Bu yaklagim, miisteriyle birlikte deger yaratilmasini
saglayarak isletmeye rekabet avantaji kazandirir ve sektorde farklilagsmanin temel bir

unsuru haline gelir (Yi ve Gong, 2013).

Ayrica, miisteri sesliligi yalnizca dis miisterilerle sinirli olmayip, i¢ miisteriler
olarak tanimlanan ¢alisanlarin da sesliligini igerebilir. Kargo isletmelerinde saha
calisanlarinin (kurye, dagitici vb.) miisteri geri bildirimlerini iist yonetime tagimasi ve
bu bilgilerin operasyonel karar alma siireclerinde kullanilmasi, hizmet kalitesinin
biitiinsel bir yaklagimla iyilestirilmesini miimkiin kilmaktadir (Liang ve digerleri,

2012).

Bu baglamda, kargo sektoriinde miisteri sesliliginin 6nemi su bagliklar altinda

Ozetlenebilir:

Hizmet Kalitesinin Olciilmesi ve Gelistirilmesi: Miisteri sesliligi, hizmet
saglayicinin  performansimi degerlendirmesinde kritik bir rol oynar. Ozellikle
SERVQUAL gibi modeller, miisteri geri bildirimlerini dogrudan kalite 6l¢limii i¢in
kullanmaktadir (Parasuraman ve digerleri, 1988).

Miisteri Sadakatinin Artirllmasi: Misteri sesliligi dikkate alindiginda ve

sikayetler uygun sekilde ¢oziildiiglinde, miisteri iligkileri giiclenir ve sadakat artar

(Bove ve Johnson, 2006; Tax ve digerleri, 1998).
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Olumsuz Agizdan Agiza Iletisimin Onlenmesi: Sikayetlerin goz ardi
edilmesi, sosyal medya gibi platformlarda olumsuz yorumlara yol agabilir. Bu durum
potansiyel miisteri kaybina neden olabilir (Blodgett ve digerleri, 1993; Park ve Lee,
2009).

Operasyonel Hatalarin Tespiti: Miisterilerin bildirdigi problemler, sistemsel

aksakliklarin fark edilmesine ve iyilestirilmesine olanak tanir (Johnston, 2001).

Rekabet Ustiinliigii Saglama: Miisteri geri bildirimi ve sesliligini stratejik
olarak yoneten isletmeler, hizmet kalitesini siirekli gelistirerek pazarda farklilasma ve
stirdiiriilebilir rekabet istiinliigli elde etme firsati yakalar. Etkin geri bildirim
mekanizmalart sayesinde, miisteri beklentileri daha iyi anlasilir ve isletmeler bu
dogrultuda yenilik¢i ¢oziimler gelistirebilir (Gruber, Szmigin ve Voss, 2009; Prahalad
ve Ramaswamy, 2004).

Miisteri sesliligi, kargo sektdriinde hem miisteri iliskilerinin giiclendirilmesi
hem de siirdiiriilebilir hizmet kalitesinin saglanmasi i¢in vazgecilmez bir stratejik

aractir (Hirschman, 1970; L. Van Dyne ve LePine, 1998).

2.3. Seslilik Davramsinin Onciilleri ve Belirleyicileri

Miisteri sesliligi, bireylerin yasadiklar1 hizmet deneyimlerine yonelik geri
bildirim verme davranisidir ve bu davranis bircok psikolojik, iliskisel ve algisal faktor
tarafindan sekillendirilir. Sesliligin ortaya ¢ikmasini saglayan bu faktorler “Onciiller”
(antecedents) ve “belirleyiciler” (determinants) olarak adlandirilmaktadir. Literatiirde
yer alan ¢aligmalarda, bu unsurlar genel olarak asagidaki sekilde gruplandirilmaktadir

(L. V. Dyne, Ang ve Botero, 2003; Hirschman, 1970; J. A. LePine ve Van Dyne, 1998)

Bireysel Faktorler: Kisilik Ozellikleri, miisteri sesliliginin en giiclii
belirleyicileri arasinda yer alir. Ozellikle disadéniikliik, deneyime aciklik, sorumluluk
ve nevrotiklik gibi boyutlarin seslilik davramisiyla iligkili oldugu belirlenmistir.
Deneyime agik bireylerin yaratict fikirlerini paylagma egiliminde oldugu, 6z disiplin
diizeyi yliksek bireylerin ise planli ve yapict geri bildirimler sundugu goriilmektedir

(Joireman, Grégoire ve Tripp, 2016; J. LePine ve Van Dyne, 2001).
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Algilanan Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet: Hizmet kalitesi ile miisteri
beklentileri arasindaki uyum, seslilik davranigsin1 dogrudan etkilemektedir. Miisteri
memnuniyetinin yiiksek olmasi, c¢ogunlukla olumlu sesliligi tesvik ederken;
memnuniyetsizlik durumunda daha elestirel ve olumsuz seslilik egilimleri ortaya

¢ikmaktadir (Tax ve digerleri, 1998).

Algilanan Adalet: Hizmet basarisizliklarinin ardindan miisterilere sunulan
telafi siirecleri sirasinda algilanan adalet diizeyi (dagitimsal, prosediirel ve
etkilesimsel) miisterilerin seslilik egilimleri lizerinde belirleyici rol oynamaktadir.
Adalet algis1 yiiksek olan miisterilerin daha yapict ve olumlu seslilik davraniglar

sergiledigi belirtilmektedir (Blodgett ve digerleri, 1997)

Algillanan Maliyet ve Risk: Miisteri sesliliginin ortaya cikmasinda geri
bildirim siirecinin miisteri agisindan zaman, ¢aba ya da sosyal risk igerip igcermedigi
de belirleyicidir. Baz1 miisteriler, isletmenin olumsuz tepki verecegini ya da geri
bildirimlerinin dikkate alinmayacagini disiindiiklerinde, seslilikten kagiabilirler

(Bowen ve Blackmon, 2003)

Marka Bag ve iliski Giicii: Miisterinin marka ile kurdugu iliski giicii de
sesliligin niteligini etkileyen faktorlerdendir. Sadik miisteriler, genellikle daha yapict
ve destekleyici seslilik sergilerken; bagliligi diisiik olan miisteriler olumsuz seslilik
veya sessizlik yolunu tercih edebilir (J. Singh, 1990; Sweeney, Soutar ve Mazzarol,

2014).

2.4.Miisteri Sesliligi Davranmisimin Sonuclar

Miisteri sesliligi, bireylerin yasadiklart hizmet deneyimlerini isletmeye
bildirme yoniindeki tutum ve davranislarini kapsar. Bu davranis, isletme agisindan
yalnizca sikayetlerin iletilmesi degil, ayn1 zamanda Oneri, memnuniyet, elestiri veya
yeni fikirlerin paylasilmasi gibi farkli sekillerde ortaya cikabilir (Yi ve Gong, 2013).
Miisteri sesliligi davraniginin sonuglart hem miisteri hem de isletme agisindan stratejik

Onem tagimaktadir.

Miisteri A¢isindan Sonuglar: Miisteri sesliligi, bireyin deneyimlerini ifade
etmesiyle birlikte ¢esitli psikolojik ve davramgsal sonuglar dogurur. ilk olarak,

miisterinin sesinin duyulmasi ve dikkate alinmasi, bireyin kendini degerli hissetmesini
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saglar (L. Van Dyne ve LePine, 1998). Bu durum, miisterinin igletmeye olan gilivenini
ve baghligmi artirabilir. Ayni1 dogrultusunda, olumsuz bir deneyimin ardindan
sesliligin bir duygusal bosalma islevi gordiigii ve miisterinin memnuniyet seviyesini

koruyabilecegi ifade edilmektedir (Schoefer ve Ennew, 2005).

Bununla birlikte, miisteri sesliligine yanit verilmemesi ya da dikkate
alinmamas1 durumunda miisteride hayal kiriklig1, 6fke ve markadan uzaklagma gibi
olumsuz sonuglar ortaya ¢ikabilir. Miisteri, geri bildirimlerine deger verilmedigini
diisiindiigiinde sadakatini kaybedebilir ve alternatif markalara yonelme egilimi

gosterebilir (Blodgett ve digerleri, 1997).

Isletme Acisindan Sonuglar: Isletmeler i¢in miisteri sesliligi davranisi,
stratejik geri bildirimlerin temel kaynagidir. Ozellikle olumsuz seslilik (sikayet)
davranisglari, isletmenin zayif yonlerini ortaya ¢ikararak iyilestirme firsati sunar (Tax
ve digerleri, 1998). Buna karsilik olumlu seslilik, igletmenin gii¢lii yonlerine isaret

eder ve bu yonlerin siirdiiriilebilirligini tesvik eder.

Ayrica miisteri sesliligi, yenilik ve {iriin gelistirme siire¢lerinde de 6nemli rol
oynamaktadir. Miisteri 6nerileri ve beklentileri, liriin ve hizmetlerin revize edilmesine
olanak tanir. Bu siireg, isletmelerin miisteri odaklilik diizeyini artirarak rekabet

avantaji elde etmelerine katki saglar (Ramani ve Kumar, 2008).

Ancak, miisteri sesliligine duyarsiz kalinmasi veya geri bildirimlerin dogru
sekilde yonetilememesi, kurumsal itibarin zedelenmesine ve olumsuz agizdan agiza

iletisimin yayilmasina neden olabilir (Anderson, 1998).

Miisteri sesliligi davranisinin sonuglari, miisteri memnuniyeti, miisteri
sadakati, agizdan agiza iletisim, hizmet iyilestirme ve marka imaj1 gibi kavramlarla
dogrudan iliskilidir. Bu iliskiler, hizmet pazarlamasi literatiiriinde miisteri iliskileri
yonetimi ¢ergevesinde ele alinmakta ve miisteri sesliliginin yonetilmesinin uzun vadeli
basartya katki sagladig1 vurgulanmaktadir (Oliver, 1999; V. A. Zeithaml ve digerleri,
1996).
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UCUNCU BOLUM MUSTERI-ISLETME OZDESLESMESI

3.1. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesi Kavram

Orgiitsel 6zdeslesme kavrami baslangigta agirlikli olarak calisanlarin Srgiitle
olan baglarina odaklanmistir. Ancak ilerleyen donemlerde, Sen ve Bhattacharya
(2001); (2003) tarafindan yapilan pazarlama temelli ¢aligmalarla birlikte bu kavramin
kapsami1 genisletilmistir. Bu arastirmacilar, 6zdeslesme olgusunu sadece ¢alisanlarla
sinirli tutmayip miisterileri de igerecek sekilde ele almis ve bu yeni yaklasimi miisteri-
isletme 6zdeslesmesi (MIO) olarak tanimlamislardir (Arikan ve Giiner, 2013, s. 307).
Miisteri etkilesimleri ve miisteriler arasinda gelisen iliskiler firmaya 6nemli katkilar
saglayabileceginden, isletme ile kurulan iliski baslica ilgi odagidir. Ote yandan,
0zdeslesme olgusu siklikla giicli miisteri-isletme baglarinin olusmasina neden

olmaktadir (Monnot, Reniou ve Volle, 2009, s. 3).

Miisteri-isletme 6zdeslesmesi kavraminin temeli, sosyal kimlik teorisine
dayanan orgiitsel 6zdeslesmedir. Sosyal 6zdeslesme teorisi; bireylerin kendilerini ve
baskalarin1 yas, cinsiyet, dini aidiyet ve yapisal iiyelik gibi faktorlere gore nasil
kategorize ettiklerini aciklayan bir kuramdir. Bu teoriye gore bireyler, kim olduklarin
ifade etmenin bir yolu olarak sosyal bir kimlik olustururlar. Bir bireyin kendini 6rgiit
tizerinden tanimlamaya baslamas1 ve bu orgiite kars1 bir baglilik duygusu hissetmesi
stireci, oOrgiitsel 0zdeslesme olarak adlandirilir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesi ise,
miisterilerin de tipki ¢alisanlar gibi isletmelerle 6zdeslesebilecegi diisiincesinden
hareketle ortaya ¢ikan bir kavramdir (Alhouz ve Hasouneh, 2020, s. 9; Kerse, 2023, s.
367).

3.1.1. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesinin Tanim ve Onemi

Miisteri-isletme 6zdeslesmesi (MIO), miisterilerin isletme ile aralarinda
hissettikleri yakin iligki duygusu olarak tanimlanmaktadir. Bagka bir deyisle, bireyler
genellikle kendilerini ait olduklar1 gruplar araciligiyla tanimlarlar ve bu gruplarin
statiisiinii yiikseltmeye c¢alisirlar. MIiO yiiksek olmasi durumunda, miisteriler
kendilerini isletmenin bir pargasi olarak gorme egiliminde olur ve isletmenin
hedeflerine ulagsmasini destekleyen olumlu tutumlar ve davranislar sergilerler (Ran ve

Zhou, 2019, s. 3).
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Rashid, Rahmati ve Jandaghi (2016, s. 120), “isletme ile 6zdeslesme”yi,
bireyin benlik kavrami ile isletmeye dair bakis acisinin Ortiisme derecesi olarak
tanimlamistir. Bir isletmenin, 6z kavramini yansitan ilke ve degerlerinde ne kadar
saglam ve tutarl goriiniiyorsa, bireylerin isletmeyle paylastiklar1 ortak kimlige dair

algilar1 da 6z saygilarini artirma olasilig1 bakimindan o kadar giiclii olur.

Kang, Brashear Alejandro ve Groza (2015, ss. 465-466) gore, bir kisinin bir
isletmeyle bag kurmasi ve kendini o isletme lizerinden tanimlamaya baslamasi, isletme
ile 6zdeslesme olarak adlandirilmaktadir. Tipki orgiit tiyeleri (6rnegin ¢alisanlar) gibi,
miisteriler de MIO aracihigiyla isletmelerle ozdeslesebilir. Miisteriler, isletme
kimliklerini kullanarak sosyal olarak kendilerini markalastirirlar. Ayrica miisteriler,
benlik tanimlama ihtiyag¢larin1 karsilamak ve aidiyet duygusuna iliskin bilissel algilar
gelistirmek igin isletmeyi kullanabilirler. Ornegin, Apple bilgisayarlariyla giiclii bir
sekilde Ozdeslesen bir miisteri, Apple’in kisiligine ait unsurlari kendi kimligini
tammlamak igin kullanir. Insanlar genellikle kendilerini iyi hissetmek isterler; bu
nedenle, olumlu niteliklere sahip oldugunu diisiindiikleri isletmelerle 6zdeslesme

egilimindedirler.

(Bhattacharya ve Sen, 2003; Monnot ve digerleri, 2009), bir miisterinin
isletmeyle 06zdeslesmesinin olusturmasimnin bes sonucunu siralamistir: miisteri
sadakati, yeni is kazanma kapasitesi, isletmeyi pazarlama yetenegi, olumsuz bilgilere

kars1 direng ve son olarak, sirketle ilgili artan beklentiler veya talepler.

Kang ve digerleri (2015) arastirma sonuglarina gore, misteri ile isletme
arasindaki 6zdesleme olusturma ve program sadakati, miisteri sadakatini artirmaktadir.
Miisteri-isletme O6zdeslesmesinin olusturulmasi, isletmenin gizli finansal riskini

azaltmanin yan1 sira, program sadakatini igletme sadakatine doniistiirebilir.

Ran ve Zhou (2020) bulgularina gére, MIO hem tesvik edici hem de engelleyici
seslerle olumlu bir sekilde iligkili oldugunu gostermistir. Ayrica, yapict degisim icin
duyulan sorumluluk, MiO ile her iki tiir miisteri ses davranis1 arasinda aracilik rolii

oynamaktadir.

(M. H. Huang, Cheng ve Chen (2017, ss. 64-65),bir isletmeyle gii¢lii bir kimlik

duygusuna sahip bir miisterinin, isletmenin hedeflerine ulagmasina yardimci olmak
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icin miisteri kazandirma ve isletme pazarlamasi gibi cesitli destekleyici davranislar

sergileyecegi belirtilmistir.
3.1.2. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesini Etkileyen Faktorler

Misteri-isletme  Ozdeslesmesi  (customer-company identification), bir
miisterinin kendisini bir isletmeyle psikolojik olarak baglantili hissetmesi durumudur.
Bu 6zdeslesme, bireyin igletmenin degerlerini, imajin1 ve kimligini kendi kimligiyle
uyumlu bulmasi sonucunda ortaya ¢ikar (Bhattacharya ve Sen, 2003). Sosyal kimlik
teorisi perspektifinden bakildiginda, bireyler benlik algilarini giiclendirmek ve sosyal
aidiyet ihtiyaclarin1 karsilamak amaciyla belirli kurumlarla 6zdeslesme egilimi
gosterirler. Bu 6zdeslesme siireci, bireyin kimligini kurumsal kimlikle biitiinlestirerek
aidiyet hissini artirir (Ashforth, Harrison ve Corley, 2008). Bu baglamda, miisteri-

isletme 6zdeslesmesini etkileyen bir¢ok faktdr bulunmaktadir.

Kurumsal itibar: Kurumsal itibar, miisterilerin bir isletmeyi giivenilir, etik
degerlere sahip ve toplumsal sorumluluga duyarli bir kurum olarak algilamasiyla
sekillenir. Pozitif bir kurumsal imaj, misterilerin igletmeye yonelik aidiyet duygularini
giiclendirir. Nitekim arastirmalar, yiiksek itibara sahip isletmelerin miisterileriyle daha
giiclii bir duygusal bag kurdugunu ve bu durumun orgiitsel 6zdeslesmeyi artirdigini
ortaya koymaktadir (Fombrun, Gardberg ve Sever, 2000; Walsh, Beatty ve Shiu,
2009). Miisteriler, itibar sahibi isletmelerle kendilerini daha goniillii bigimde

iliskilendirmektedir.

Deger Uyumu ve Paylasilan Degerler: Miisteriler, kendileriyle benzer
degerlere sahip oldugunu diisiindiikleri isletmelere daha c¢ok baglanir. Bu deger
uyumu, hem duygusal hem de bilissel diizeyde bir 6zdeslesme yaratir (He, Li ve
Harris, 2012). Ornegin, cevresel sorumluluk, etik ydnetim veya sosyal duyarlilik gibi
konularda miisterinin degerleri ile isletmenin degerlerinin Ortiismesi, 6zdeslesmeyi

destekler.

Marka Kisiligi ve Algilanan Benzerlik: Bir markanin insan benzeri
ozelliklerle algilanmasi, miisterilerin markaya yonelik olumlu duygular gelistirmesini

saglar. Diirlist, samimi, heyecan verici veya yetkin olarak algilanan markalar,
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miisterilerle daha derin bir duygusal bag kurabilir. Marka kisiligi, ozellikle geng

tiikketicilerde 6zdeslesmenin 6nemli bir belirleyicisidir (Aaker, 1997).

Duygusal Deneyimler ve Miisteri Memnuniyeti: Miisterinin isletmeyle
yasadig1 olumlu deneyimler, onun duygusal baghlik diizeyini artirir. Kaliteli hizmet,
etkili iletisim, miisteri beklentilerini asan performans gibi unsurlar, miisterinin
isletmeye olan baghligini ve Ozdeslesme diizeyini yiikseltir (Oliver, 1999).

Memnuniyetin stirekli hale gelmesi, 6zdeslesmeyi siirdiiriilebilir kilar.

Etkilesim ve Katihm: Isletmelerin miisterileriyle seffaf ve ¢ift yonlii bir
iletisim kurmasi, miisteriyi slirecin bir pargasi haline getirir. Geri bildirimlerin dikkate
alinmasi, sosyal medya etkilesimleri ve kisisellestirilmis pazarlama uygulamalari,
miisterinin igletmeye olan aidiyet hissini artirir. Miisteri katilimi, 6zdeslesmenin aktif

bir 6gesidir (Verhoef, Reinartz ve Krafft, 2010).

3.1.3. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesinin Olgiilmesi

Miisteri-isletme 6zdeslesmesi, tiiketicilerin bir isletmeyle kurdugu psikolojik
bagin derecesini ifade eden soyut bir kavramdir. Bu nedenle, hem teorik hem de
metodolojik acidan dogru bicimde Olciilmesi biiyiik 6nem tasir. Gelistirilen Slgiim
araglari, miisterinin isletmeye yonelik algisini, duygusal bagliligin1 ve bu dogrultuda
ortaya koydugu davranislar analiz etmeye yoneliktir. S6z konusu kavram, ¢ogunlukla
sosyal kimlik kuramina dayali bir perspektifle ele alinmakta ve bireyin kendini bir
organizasyonun parcasi olarak gormesiyle iliskilendirilmektedir(Bhattacharya ve Sen,

2003).

e Bhattacharya ve Sen Modeli: miisteri-sirket 6zdeslesmesini dlgmek icin
gelistirilen ilk modellerden birini sunmuslardir. Bu modele gore, 6zdeslesme
“bir bireyin kendisini bir sirketle tanimlamasi ve bu sirketin kimligini kendi
benlik algisinin bir pargasi olarak gormesi” olarak tanimlanir. Bu baglamda
kullanilan ifadeler genellikle sunlardir: “Bu sirketin bir parcast gibi
hissediyorum, Bu sirketin degerleri benim degerlerimle uyusuyor, bu sirketi
desteklemek benim i¢in 6nemlidir vb...” Bu ifadeler genellikle besli ya da

yedili Likert tipi 6lgeklerde degerlendirilir (Bhattacharya ve Sen, 2003).



36

e Mael ve Ashforth (1992) Olgegi: Mael ve Ashforth’un (1992) gelistirdigi
“organizasyonel Ozdeslesme Olcegi” de miisteri-sirket Ozdeslesmesini
degerlendirmek i¢in uyarlanabilmektedir. Bu o6l¢ek, ozellikle bireyin bir
organizasyonla ne Ol¢lide 6zdeslestigini belirlemeye yoneliktir. Uyarlamalarda
su tlr ifadeler yer almaktadir: “Bu markanin bir destek¢isiyim, bu markayla
olan iligkim benim kimligimin bir parcasidir, bu isletmeye karsi 6zel bir

baglilik hissediyorum” (Mael ve Ashforth, 1992).

3.2. Miisteri-isletme Ozdeslesmesinin Miisteri Davramslar1 Uzerindeki Etkisi

Sosyal kimlik teorisi baglaminda ele alinan miisteri-isletme O6zdeslesmesi
(MIO), yalmzca tutumsal sonuglar dogurmakla kalmaz, aym zamanda miisteri
davranislar1 iizerinde de anlamli etkiler yaratmaktadir. Ozellikle miisteri sadakati,
yeniden satin alma niyeti, olumlu agizdan agiza iletisim, miisteri sesliligi ve sikayet
davranislar1 gibi ¢esitli tutum ve davranislar, MiO’ niin dogrudan etkiledigi temel

gostergeler arasinda yer almaktadir (Bhattacharya ve Sen, 2003, ss. 81-84).

Miisteri sadakati, bir miisterinin belirli bir isletmeye kars1 uzun siireli baglilik
ve tercih gdsterme egilimi olarak tanimlanmir. MIO, miisteri sadakatinin duygusal
boyutunu gii¢lendirerek, miisterinin isletmeye kars1 daha derin ve siirdiiriilebilir bir
bag gelistirmesine olanak tamir (He ve digerleri, 2012, ss. 649-650). Ozdeslesen
misteri, yalnizca iirlin ya da hizmetten memnun kaldig1 i¢in degil, isletmenin
degerlerini benimsedigi i¢in de ayni isletmeyle iliskiyi siirdiirme egilimindedir. Bu
durum, oOzellikle marka degistirme egilimini azaltir ve misteri baghligint artirir

(Ahearne, Bhattacharya ve Gruen, 2005).

Agizdan agiza iletisim (word-of-mouth), miisterilerin deneyimlerini
cevresindeki kisilerle olumlu ya da olumsuz bi¢cimde paylagmalarini ifade eden bir
davranistir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesinin bu davranis iizerindeki etkisi literatiirde
sik¢a vurgulanmaktadir. Ozdeslesme diizeyi yiiksek olan miisteriler, isletme hakkinda
goniillii olarak olumlu bilgiler yaymaya daha isteklidir. Bu durum, miisterinin
isletmeye duydugu aidiyetin disa vurumu olarak degerlendirilmektedir (Fullerton,

2011).
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Miisteri-isletme 6zdeslesmesinin bir diger 6nemli etkisi, miisterinin isletmeye
kars1 gosterdigi seslilik davranislarinda goriilmektedir. Ozdeslesmis miisteriler,
yasadiklar1 olumsuzluklar1 dogrudan isletmeyle paylasarak ¢Oziim arayisi igine
girmektedir. Bu durum, yikict sikdyet davraniglarinin azalmasini ve yapici geri
bildirimlerin artmasmi saglar (Fullerton, 2011). Bu tiir geri bildirimler, isletme

acisindan hizmet kalitesini gelistirmek adina 6nemli firsatlar yaratmaktadir.

MIO, miisterilerin gelecekte ayn1 isletmeden tekrar alisveris yapma olasiligimi
artirir. Bunun yaninda, miisterilerin isletmeyi sosyal ¢evrelerinde savunma ve temsil
etme egilimleri de gelisir. Ahearne ve digerlerinin belirttigi gibi, miisteriler isletmeyle
Ozdeslestiklerinde, igletmenin basar1 ya da basarisizligini  kisisel olarak da
sahiplenirler. Bu da miisteriyi yalnizca bir alici olmaktan ¢ikarip, bir tiir “goniilli

marka el¢isi” konumuna tasir (Ahearne ve digerleri, 2005).

3.3. Kargo Isletmeleri Baglaminda Miisteri-Isletme Ozdeslesmesi

Giliniimiizde hizmet sektoriindeki rekabetin artmasiyla birlikte kargo
isletmeleri, yalnizca lojistik performanslariyla degil, ayn1 zamanda marka kimlikleri
ve misteriyle kurduklari baglar aracilifiyla da rekabet avantaji elde etmeye
calismaktadir. Bu noktada, MIO, miisterilerin bir isletmenin degerleriyle dzsel bag
kurmasi ve isletmeyi kendi kimliginin bir parcasi olarak gormesi siirecini ifade eder.
Ozellikle kargo hizmetlerinin dogrudan miisteri temasma dayali olmasi, bu
O0zdeslesmenin giiclenmesini saglayan etkilesimsel bir zemin olusturmaktadir

(Bergami ve Bagozzi, 2000).

Kargo isletmeleriyle kurulan bu 6zdeslesme; marka imaji, hizmet kalitesi,
calisan davraniglar1 ve sosyal sorumluluk faaliyetleri gibi unsurlar iizerinden
sekillenmektedir. Ornegin, cevreci ambalaj kullanimi, karbon ayak izini azaltma
cabalar1 ya da yerel topluluklara destek gibi uygulamalar, miisterilerin marka ile daha

derin bir psikolojik bag kurmasina katki sunmaktadir (Marin ve digerleri, 2009).

Kargo sektdriinde MiO niin davranissal ¢iktilar1 arasinda; yeniden satin alma
egilimi, olumlu agizdan agiza iletisim, miisteri savunuculugu ve hizmet hatalarina

kars1 tolerans gibi tutumlar 6n plana ¢ikmaktadir. Miisteri, kendisini 6zdeslestirdigi
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kargo isletmesine karsi daha sabirli ve bagli davranmakta, bu da miisteri sadakatinin

duygusal temellerini giiclendirmektedir (Wolter ve digerleri, 2016).

Ayrica, dijital teknolojilerin etkisiyle birlikte kargo isletmeleri miisterilerle
olan etkilesimlerini mobil uygulamalar, kisisellestirilmis bildirimler ve hizli geri
bildirim sistemleri aracilifiyla artirmigtir. Bu dijital etkilesim, miisterinin isletmeyle
olan aidiyet duygusunu pekistirirken aynm1 zamanda isletmeye yonelik pozitif

davranigsal egilimleri tetiklemektedir (So ve digerleri, 2017).

Kargo isletmeleri baglammda MIO, yalmzca markaya yonelik duygusal
yakinlikla sinirli kalmamakta; ayn1 zamanda miisteri sadakati, olumlu agizdan agiza
iletisim ve uzun vadeli iligki kurma istegi gibi davranigsal ¢iktilart da dogrudan
etkilemektedir. Ozdeslesme diizeyi yiiksek olan miisteriler, isletmeye yonelik olumlu
tutumlar gelistirerek hizmete olan bagliliklarini siirdiirme egilimindedir. Bu nedenle,
kargo isletmelerinin marka kimligini gliglendiren ve miisteriyle duygusal bag kurmaya
olanak taniyan iletisim stratejilerine Oncelik vermeleri, siirdiiriilebilir miisteri
iligkilerinin tesisi agisindan kritik 6neme sahiptir (Ahearne, Bhattacharya ve Gruen,

2005).

3.3.1. Kargo Isletmelerinde Ozdeslesmenin Rolii

Dinamik pazarlama ortaminda, hizmet sektoriiniin 6nemli bir pargasini
olusturan kargo isletmeleri, hem operasyonel verimlilikleri hemen de miisterileriyle
kurduklar1 psikolojik baglarla da rekabet avantaji elde etmeye calismaktadir. Bu
baglamda, MIO, kargo isletmeleri i¢in stratejik bir unsur olarak dn plana ¢ikmaktadir.
Miisteri, yalnizca bir hizmet satin alan kisi olmaktan ¢ikarak, isletmenin degerlerini
benimseyen ve bu degerlerle kendini 6zdeslestiren aktif bir iliski paydas: haline gelir

(Ahearne, Bhattacharya ve Gruen, 2005).

Ozdeslesmenin kargo sektdriindeki rolii, 6zellikle miisteri sadakati, yeniden
tercih etme davranisi, olumlu agizdan agiza iletisim ve kriz durumlarinda isletmeye
kars1 gosterilen tolerans gibi davranigsal ¢iktilarla kendini gostermektedir (Tuskej ve
digerleri, 2013, s. 54). Zamaninda teslimat, seffaf bilgilendirme, miisteriyle etkili
iletisim ve sorun ¢cozme becerisi gibi hizmet bilesenleri, miisterinin isletmeyi giivenilir

ve benimsenecek bir kimlik olarak algilamasina katki saglamaktadir. Bu durum,
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miisteriyle marka arasinda karsilikli bir psikolojik sahiplenme hissi dogurur (Morales,

2005).

Ote yandan, dijital doniisiimle birlikte kargo isletmelerinin mobil uygulamalar,
miusteri panelleri ve gercek zamanli takip sistemleri iizerinden sunduklari
kisisellestirilmis hizmetler de misteri-isletme etkilesimini daha yogun ve
siirdiiriilebilir hale getirmistir. Bu etkilesim, miisterinin isletmeyi sadece bir lojistik
hizmet saglayicisi degil, ayn1 zamanda kisisel degerleriyle uyumlu bir is ortagi olarak

gormesini saglamaktadir (So ve digerleri, 2017).

3.3.2. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesini Giiclendirme Stratejileri

Kargo isletmeleri, sunduklari hizmetin dogasi geregi miisterileriyle diizenli
etkilesim halindedir. Bu durum, miisteri-isletme 6zdeslesmesini (MIO) giiclendirmek
adina &nemli firsatlar sunar. MIiO, miisterinin isletmeyle kurdugu duygusal ve
psikolojik bag1 ifade eder ve miisteri sadakati, olumlu iletisim davraniglar1 ve marka
savunuculugu gibi bircok olumlu sonucu beraberinde getirir (Bergami ve Bagozzi,

2000; Bhattacharya ve Sen, 2003).

Ik olarak, giiclii bir marka kimligi olusturmak, MIO’niin temel yap1
taglarindan biridir. Ozellikle kargo sektdriinde, zamaninda ve hasarsiz teslimat, miisteri
bilgilendirme ve giivenli tasima gibi iglevsel hizmet unsurlarinin tutarli bir marka
kimligi ¢ercevesinde sunulmasi, miisterinin isletmeyle 6zdeslesmesini kolaylastirir

(He ve Li, 2011; Homburg, Wieseke ve Hoyer, 2009).

Ikinci olarak, kurumsal sosyal sorumluluk (KSS) uygulamalari, miisterilerin
isletmeye olan duygusal bagliliklarini artirir. Ornegin, ¢evreci tasima teknolojilerinin
kullanilmasi, karbon ayak izinin azaltilmasi ya da yerel sosyal projelere destek
saglanmasi, Ozellikle gevresel ve toplumsal konularda duyarliligi yiiksek miisteriler
i¢in giiclii bir 6zdeslesme zemini olusturur (Lichtenstein, Drumwright ve Braig, 2004;

Pérez ve Rodriguez del Bosque, 2015).

Ucgiincii olarak, etkili ve iki yonlii iletisim stratejileri MIO’yii giiclendiren
temel faktorler arasindadir. Kargo firmalarinin ¢agri merkezi, mobil uygulama ve
sosyal medya gibi ¢oklu iletisim kanallar1 izerinden miisteri geri bildirimlerini dikkate

almasi, miisteriye deger verildigi duygusunu artirir. Bu da miisterinin igletmeyi bir



40

"biz" parcasi olarak gérmesini kolaylastirir (Aurier ve N’Goala, 2010; He ve digerleri,

2012).

Dérdiincii olarak, tutarli ve kisisellestirilmis miisteri deneyimi, MIO’yii
artirmada 6nemli bir rol oynar. Kargo siirecinin her asamasinda zamaninda bilgi akis,
takip kolayligi ve hizli destek hizmeti, miisterinin isletmeye olan giivenini ve
bagliligini artirir. Ozellikle sadik miisterilere yonelik kisisellestirilmis kampanyalar,
uygulama i¢i bildirimler ve 6zel tekliflerle deneyim desteklendiginde, miisterinin
isletmeyle kurdugu kimliksel bag gliclenmektedir (Fullerton, 2011; Homburg ve
digerleri, 2009).

MiO’yii giiclendirmek isteyen kargo isletmeleri; marka imaji, sosyal
sorumluluk, etkili iletisim ve deneyim yonetimini biitiinciil bir strateji halinde ele
almalidir. Boylece sadece hizmet kalitesi degil, duygusal baglilik ve uzun vadeli iliski

kurma istegi de saglanabilir (Bhattacharya ve Sen, 2003; He ve Li, 2011).

3.4. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesinin Seslilik Davramsi ile Tliskisi

Sosyal kimlik kurami ¢er¢evesinde, bireyler sosyal kimliklerini gliglendirmek
amaciyla kendilerini belirli kurumlar ve markalarla 6zdeslestirme egilimindedir. Bu
tiir 6zdeslesme, miisterinin igletmeyi yalnizca bir hizmet saglayici olarak degil, ayni
dogrultusunda kendisinin bir pargasi olarak gérmesine neden olur (Bhattacharya ve

Sen, 2003, s. 77; Mael ve Ashforth, 1992, s. 105).

Seslilik davranis1 ise miisterilerin isletmeye yonelik geri bildirimde
bulunmalari, sikayet etmeleri ya da 6neride bulunmalari olarak tanimlanir (Hirschman,
1970). Bu davranig, yalnizca memnuniyetsizligi dile getirmenin &tesinde, isletmeye
katki saglama amaci tasiyan yapici bir tutum olarak goriilmektedir. Ozellikle
isletmeyle gii¢lii bir 6zdeslesme kuran miisteriler, isletmenin gelisimine 6nem vererek
seslilik davranislarin1 daha sik ve olumlu niyetle sergilemektedir (van Doorn ve

digerleri, 2010).

Arastirmalar, MiO niin seslilik davranisi iizerinde olumlu ve anlamli bir etkisi
oldugunu ortaya koymustur. Ozdeslesme diizeyi yiiksek olan miisteriler, sorun
yasadiklarinda sessiz kalmak ya da dogrudan terk etmek yerine, geri bildirim sunarak

¢Oziim siirecine katilmayi tercih etmektedirler. Bu durum, miisterinin isletmeye karsi
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duydugu aidiyet ve sahiplenme hissinden kaynaklanmaktadir (Ahearne ve digerleri,

2005; Bergami ve Bagozzi, 2000).

Kargo sektoriine 6zgii hizmet deneyimleri degerlendirildiginde, zamaninda
teslimat, bilgilendirme, hasarsiz {iriin tagima gibi faktorler miisteri memnuniyetinin
belirleyici unsurlaridir. Miisteri bu deneyimler sirasinda herhangi bir aksaklik
yasadiginda, isletmeyle 6zdeslesmisse sikayetlerini sosyal medya gibi herkese agik
mecralarda yaymak yerine, dogrudan isletmeye yonlendirerek ¢oziim siirecine katkida

bulunur (He ve digerleri, 2012).

Miisteri-isletme 6zdeslesmesi, seslilik davraniglarini  destekleyen temel
psikolojik mekanizmalardan biridir. isletmelerin, miisterileriyle daha giiglii bir kimlik
ve aidiyet bagi1 kurmalari; yapici geri bildirim kiiltiiriinii tesvik etmeleri, uzun vadeli

miisteri iliskileri agisindan stratejik bir 6nem tagimaktadir (He ve digerleri, 2012).
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DORDUNCU BOLUM TUKETiCi DAVRANISLARI BAGLAMINDA
KISILIK

4.1. Kisilik Kavrami

Kisilik, bireylerin duygu, diisiince ve davranislarinda tutarlilik gosteren yapisal
bir 6zelliktir ve bireyler arasi farkliliklar1 anlamada temel bir kavramdir. Psikoloji
literatiirtinde kisilik, bireyin g¢evresel uyaranlara karsi sergiledigi tipik tepkiler
biitliniinii ifade eder (Burger, 2019). Kisiligin bu yonii, bireylerin sosyal iliskilerde ve
is yasaminda sergiledigi davranislar1 agiklamada kullanilmaktadir (Fest, Feist ve

Roberts, 2021).

Kisilik kavrami, son yillarda pazarlama ve tiiketici davranislari alanlarinda da
biiylik 6nem kazanmstir. Tiiketicilerin satin alma kararlarinda, marka tercihlerinde ve
sadakat davranislarinda kisilik ozelliklerinin belirleyici oldugu bir¢ok calismada

ortaya konmustur (J. B. Hirsh, Kang ve Bodenhausen, 2012; Mowen, 2000).

Kisilik yalnizca bireysel farkliliklart anlamada degil, is ve pazarlama
stratejilerinin belirlenmesinde de stratejik bir 6neme sahiptir. Ozellikle &rgiitsel
davranis, miisteri iligkileri ve tiiketici tutumlarinin analizinde kisilik faktorlerinin
dikkate alinmasi, hem bireylerin potansiyellerinin daha i1yi anlagilmasini hem de daha
etkili pazarlama ve insan kaynaklar1 stratejilerinin gelistirilmesini miimkiin

kilmaktadir (Ones ve digerleri, 2007; Brent W. Roberts ve digerleri, 2007).

4.1.1. Kisiligin Tanim1 ve Onemi

Kisilik, bireyin c¢evresiyle etkilesiminde sergiledigi tutarli duygu, diisiince ve
davranig Oriintiilerini ifade eden, bireye 06zgili ve kalic1 6zellikler biitiintidiir. Kigilik
yapist bireyin kendini ifade etme bi¢imini, sosyal iliskilerini, karar alma siireglerini ve
cevresel uyaranlara kars1 gosterdigi tepkileri sekillendirir. Bu yoniiyle kisilik, bireyler
arasi farklarin bilimsel olarak anlagilmasini saglayan temel psikolojik bir kavramdir

(Burger, 2019).

Kisilik yalnizca bireysel diizeyde degil, toplumsal ve orgiitsel baglamlarda da
onemli sonuglar dogurur. Ornegin, kisilik yapilar1 bireylerin is hayatindaki
performanslarini, takim calismalarindaki rollerini, liderlik tarzlarini ve ¢atisma

yonetim bi¢imlerini dogrudan etkiler (Roberts ve digerleri, 2007). Bu nedenle, kisilik
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analizleri sadece bireyin degil, ayn1 zamanda isletmelerin insan kaynaklar1 yonetimi

siireclerinin de temel bilesenlerinden biri haline gelmistir (Ones ve digerleri, 2007).

Kisilik 6zelliklerinin 6nemi, yalnizca psikoloji disipliniyle sinirli kalmamus;
pazarlama, tiiketici davranislari, egitim, saglik ve orgiitsel davranis gibi ¢ok cesitli
alanlara da yansimistir. Ozellikle miisteri iliskileri, marka sadakati, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti gibi konularin analizinde kisilik faktorleri stratejik bir degisken
olarak degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda kisiligin sistematik olarak anlasilmasi,
bireylerin egilimlerine uygun {iriin/hizmet tasarimi ve miisteri deneyimi stratejileri

gelistirilmesini olanakli kilmaktadir (J. B. Hirsh ve digerleri, 2012; Mowen, 2000).
4.1.2. Kisiligin Olgiilmesi

Kisiligin Olgiilmesi, bireylerin tutum, davramis ve egilimlerini anlamak
amaciyla bilimsel yontemlerle yapilandirilmig test ve envanterlerin kullanilmasini
ifade eder. Kisilik degerlendirmesi, Ozellikle psikolojide bireysel farkliliklarin
anlasilmas1 ve karsilastirilmasi agisindan temel bir aractir. Bu degerlendirmeler hem
bireylerin i¢sel dinamiklerini hem de cevresel faktorlere verdikleri tepkileri analiz

etme imkani sunar (Cervone ve Pervin, 2022).

Kisilik 6l¢iim yontemleri, yapilandirilmis testler, yar1 yapilandirilmisg
miilakatlar, gozlem formlar1 ve projektif teknikler olmak iizere c¢esitlilik
gostermektedir. Ornegin, MMPI (Minnesota Cok Yonlii Kisilik Envanteri) ve MBTI
(Myers-Briggs Tip Gostergesi) gibi araclar, farkli kisilik yapilarini degerlendirmek
i¢in gelistirilmis yaygin 6l¢lim araglarindandir (Gosling, Rentfrow ve Swann, 2003;
Ryckman, 2013). Bu tiir araglar klinik degerlendirme kadar is diinyasinda da

kullanilmaktadir.

Kisiligin 6l¢iimiinde kullanilan en yaygin sistematik yaklasimlardan biri Bes
Faktor Kisilik Modelidir. Bu model, bireyin disadoniikliik, uyumluluk, sorumluluk,
duygusal denge ve deneyime agiklik gibi boyutlarini 6lgen ¢esitli 6lgeklerle uygulanir.
Ozellikle BFI (Big Five Inventory) ve TIPI (Ten-Item Personality Inventory) gibi
Olcekler, kisa siirede giivenilir 6l¢iim yapma imkan1 sunar (Gosling ve digerleri, 2003,

ss. 508-509).
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Olgiim araglarmin se¢imi, uygulama amacina ve baglama gore farklilik
gosterir. Egitim, ise alim, klinik teshis veya miisteri analizi gibi ¢esitli alanlarda
kullanilan kisilik testleri, veri toplama siirecinde bilimsel gegerlilik ve giivenilirlik
kriterlerine uyulmasim gerektirir. Ozellikle drgiitsel baglamda, kisilik testleri liderlik
potansiyelini, takim caligmasina uyumu ve stres yonetimini degerlendirmek igin

siklikla tercih edilmektedir (N. Schmitt ve Chan, 1998).
4.2. Kisilik Tipleri

Kisilik tipleri, bireylerin belirli tutum, davranis ve diigiince egilimlerini
simiflandirmak amaciyla kullanilan psikolojik kategorilerdir. Kisilik tipolojileri
sayesinde bireyler arasindaki farkliliklar daha sistematik bicimde anlasilabilir ve
analiz edilebilir. Bu siniflamalar hem psikodinamik kuramlar hem de bilissel-

davranig¢1 modeller dogrultusunda sekillenmistir (Ryckman, 2013).

4.2.1. Jung’un Kisilik Tipleri

Carl Gustav Jung’un kisilik tipleri kurami, bireylerin diinyay1 nasil algiladig:
ve bu alg1 dogrultusunda nasil kararlar verdigi tizerine temellendirilmistir. Jung, kisilik
yapisini iki temel egilim (disadoniikliik — icedoniikliik) ve dort psikolojik islev
(algilama, sezgi, diisiinme, hissetme) {izerinden agiklamistir. Bu yaklasim, bireylerin

davranis farkliliklarin1 anlamada giiclii bir teorik ¢erceve sunar (Jung, 1971).

Jung’a gore her birey hem dis diinyaya hem de i¢ diinyaya yonelme
kapasitesine sahiptir; ancak bu yonelimlerden biri baskindir. Disadoniik bireyler enerji
ve ilhami dis ¢evreden alirken, igeddniik bireyler i¢ diinyalarina yonelerek kendi
diisiince ve duygulariyla beslenirler. Bu egilim, bireyin diger psikolojik islevlerini

nasil kullandiginda belirleyici bir rol oynar (Sharp, 1987).

Jung’un belirledigi dort temel islevden algilama (sensation) ve sezgi (intuition)
bilgi toplama; diisiinme (thinking) ve hissetme (feeling) ise karar verme ile ilgilidir.
Her birey bu islevlerin hepsine sahip olmakla birlikte, birini baskin olarak kullanir.
Ornegin, sezgisel-diisiinen bireyler soyut kavramlarla calismay1 severken; algilayici-

hisseden bireyler daha somut, empatik kararlar vermeye egilimlidir (Jung, 1971).
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Jung’un kurami 6zellikle liderlik, iletisim, ekip yonetimi ve kisisel farkindalik
alanlarinda sik¢a kullanilmaktadir. Kisilik tiplerine dayali analizler, bireylerin giiclii
yonlerini kesfetmelerine ve uyum sorunlarini asmalaria katki saglamaktadir. Egitim,
danismanlik ve insan kaynaklar1 uygulamalarinda Jung tipi siiflandirmalarin

uygulanabilirligi giinlimiizde de oldukg¢a yaygindir (Robbins ve Judge, 2019).

4.2.2. Eysenck’in Kisilik Tipler

Hans Jiirgen Eysenck, kisilik psikolojisinde biyolojik temelli yaklagimiyla 6ne
¢ikan bir teorisyendir. Eysenck, kisiligin belirli boyutlar iizerinden Slgiilebilecegini ve
bu boyutlarin bireyin biyolojik yapisiyla yakindan iliskili oldugunu savunmustur. Bu
dogrultuda gelistirdigi kisilik modeli, kisilik 6zelliklerini ii¢ temel boyutta toplar:
Disadoniikliik  (Extraversion), Nevrotiklik  (Neuroticism) ve  Psikotisizm

(Psychoticism) (Eysenck, 1991).

Ik boyut olan disadéniikliik, bireyin sosyal uyaricilara duyarliligi ve dis
cevreyle etkilesime girme egilimiyle tanimlanir (Costa ve McCrae, 1999). Disadoniik
bireyler, enerjik, disa doniik, konuskan ve sosyal iliskilerde aktif bir yapiya sahiptir.
Buna karsilik, icedoniik bireyler daha cekingen, yalmizligi tercih eden ve igsel
stireclere yonelen bir kisilik yapisi sergilerler. Bu farklilik, bireylerin ¢evresel
uyaranlara kars1 verdikleri duygusal ve davranigsal tepkilerle dogrudan iliskilidir
(Goldberg, 2013).

Ikinci boyut olan nevrotiklik, bireyin duygusal istikrar diizeyini yansitir.
Yiiksek nevrotiklik puani alan bireyler, stresli durumlara karsi daha duyarhdir ve
kaygi, depresyon, sinirlilik gibi yogun duygusal dalgalanmalar yasayabilir. Buna
karsilik, diisiik nevrotiklik diizeyine sahip bireyler daha sakin, dengeli ve duygularini
kontrol etmede daha basarilidir. Bu boyutun, bireyin otonom sinir sisteminin

duyarliligiyla yakindan iliskili oldugu belirtilmektedir (Matthews ve Gilliland, 1999).

Ugiincii boyut olan psikotisizm, bireyin sosyal normlara uyum saglama, empati
kurabilme ve igbirligine yatkinlik diizeyini yansitir. Bu boyutta yiiksek puan alan
bireyler, antisosyal egilimler, diisiik empati, saldirganlik ve sogukluk gibi 6zellikler

gosterebilir. Psikotisizm boyutu, Eysenck’in kisilik kuramina sonradan dahil edilmis
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ve Ozellikle psikolojik bozukluklar alaninda anlamli agiklamalar sunmustur (L. J.

Francis, Brown ve Philipchalk, 1992).

Eysenck’in gelistirdigi Eysenck Kisilik Envanteri (Eysenck Personality
Questionnaire - EPQ), bu li¢ boyutu 6lgmek i¢in kullanilan yaygin bir degerlendirme
aracidir. EPQ, bireylerin kisilik yapilarinin bilimsel olarak analiz edilmesine olanak
tanidig1 gibi, orgiitsel davranis, egitim, saglik ve klinik psikoloji gibi bir¢ok alanda
uygulanabilirlige sahiptir (Francis, Brown ve Philipchalk, 1992).

4.2.3. Kretsmecher’in Kisilik Tipleri

Kretschmer’in kisilik tipolojisi, bireyin fiziksel yapisinin (somatotip) belirli
psikolojik egilimlerle iliskili oldugunu ileri siirer. Alman psikiyatrist Ernst Kretschmer
tarafindan gelistirilen bu kuram, ozellikle psikiyatrik vakalarla yapilan klinik
gbzlemler sonucunda ortaya ¢ikmistir. Kretschmer, kisilik ile beden yapist arasinda
dogrudan bir bag kurarak, bireylerin belirli davranis kaliplari sergilemesinde biyolojik

yapilarin etkili oldugunu 6ne siirmiistiir (Cloninger, 2004).

Kretschmer’in teorisinde 1ii¢ temel beden tipi tanimlanmistir: Astenik
(ektomorf), piknik (endomorf) ve atletik (mezomorf). Astenik yapiya sahip bireyler
ince yapili, uzun boylu ve genellikle icedoniik kisilik ozelliklerine sahip olarak
tanimlanir. Bu bireylerde diisiinceye dalma, hassasiyet ve igsel yonelim yaygindir.
Kretschmer, bu kisilerin "sizotimi" adi verilen kisilik yapisiyla iliskili oldugunu

belirtmistir (Digman, 1996).

Piknik yapidaki bireyler kisa boylu, yuvarlak yiizlii ve genellikle dolgun
yapilidir. Bu bireyler sosyal, disa doniik ve neseli olmakla birlikte, zaman zaman
duygu durumlarinda dalgalanmalar yasayabilirler. Kretschmer, bu kisilik tipine
"siklotimi" adin1 vermis ve bu tipin manik-depresif egilimlere yatkin oldugunu ileri

stirmiistiir (Eysenck, 1991).

Ucgiincii grup olan atletik bireyler, giiclii kas yapisi ve dengeli beden oranlar
ile tanimlanir. Bu kisilerin dengeli, az konusan ama kararli ve kontrollii bir yapiya
sahip olduklar1 gozlemlenmistir. Kretschmer, bu grubun daha az u¢ davraniglar
sergiledigini, daha stabil kisilik 6zelliklerine sahip oldugunu belirtmistir (Cliceloglu,
2005).
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Her ne kadar Kretschmer’in kurami giinlimiizde yerini daha ¢agdas kisilik
kuramlarma birakmis olsa da, tarihsel ag¢idan bireyin biyolojik yapisiyla psikolojik
egilimleri arasinda baglanti kuran ilk modellerden biri olmas1 nedeniyle énemlidir.
Ayrica kuram, daha sonra William Sheldon’in somatotip teorisine temel olusturmustur

(Ewen, 2014).

4.2.4. Myers-Briggs Kisilik Tipleri

Myers-Briggs Kisilik Tipleri, bireylerin davranigsal egilimlerini ve kisilik
yapilarini anlamak amaciyla gelistirilen psikometrik bir modeldir. Bu kuram, Carl
Gustav Jung’un “Psikolojik Tipler” adl1 eserindeki kisilik islevlerine dayanarak, Isabel
Briggs Myers ve annesi Katharine Cook Briggs tarafindan sistemlestirilmistir (Jung,
1971; Robert R. McCrae ve Costa Jr, 1989; Quenk, 2009). Model, kisilik farkliliklarini
Olciilebilir boyutlara indirgemeyi hedefleyerek, bireylerin hem kendilerini hem de

baskalarini daha iyi anlamalarina olanak tanir.

Model, bireyleri dort ana boyut iizerinden degerlendirerek 16 farkh kisilik tipi

tanimlar. Bu boyutlar su sekilde siralanir:

Disadoniikliik (E) — Igedoniikliik (I)
Duyusallik (S) — Sezgisellik (N)
Diistinme (T) — Hissetme (F)
Yargilama (J) — Algilama (P)

Bu karsit kutuplar bir araya gelerek ornegin ISTJ, ENFP gibi kodlarla
gosterilen 16 kisilik tipini olusturur. Her bireyin bir boyuttaki tercihi, onun karar alma
stireclerinden sosyal iliskilerine kadar bir¢ok alanda davranigsal kaliplarin1 belirler

(Fretwell, Lewis ve Hannay, 2013; Ilik, 2024).

Ornegin, “ENTJ” tipi bireyler liderlik &zellikleriyle one c¢ikan, stratejik
diisiinen ve disa dontik yapilariyla bilinirken, “ISFP” tipi bireyler daha ¢ok i¢e doniik,
yaratici1 ve duygusal agidan derinlikli kisilik yapisina sahiptirler. Bu farkliliklar, kisilik
tiplerinin is ortamindaki roller, karar verme stilleri ve iletisim bicimleri iizerinde

belirleyici olmasini saglar (Robbins ve Judge, 2019).
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Myers-Briggs Kisilik Tip Gostergesi (MBTI), bireylerin kisilik yapilarim
anlamak ve bu dogrultuda ¢esitli uygulama alanlarinda verimliligi artirmak amaciyla
kullanilmaktadir. Ozellikle ekip dinamiklerinin yonetimi, liderlik kapasitelerinin
gelistirilmesi ve kariyer danigmanlig1 stireclerinde MBTI, bireyler aras1 farkindaligi
artirarak uyumlu ¢alisma ortamlarinin olusturulmasina katki saglamaktadir (Brown ve
Reilly, 2009). Bu nedenle MBTI, hem akademik arastirmalarda hem de pratik

uygulamalarda siklikla tercih edilen bir aractur.

Her ne kadar MBTI, bireysel farkliliklar1 anlamada kapsamli bir sistem sunsa
da, elestiriler de mevcuttur. Baz1 arastirmacilar, MBTI’1n yeterli bilimsel temellere
sahip olmadigini ve kisilik yapisinin statik olarak ele alinmasinin dinamik insan
dogasina uygun olmadigini savunmaktadir. Buna ragmen MBTI, halen bir¢ok alanda

kisilik analizlerinde kullanilmaya devam etmektedir (Boyle, 1995).
4.2.5. A Tipi ve B Tipi Kisilik

A tipi ve B tipi kisilik kavramu, ilk olarak iki kardiyolog olan Meyer Friedman
ve Ray Rosenman tarafindan ortaya atilmistir. Bu fikir, oldukg¢a dikkat ¢ekici bir
gozlemle sekillenmistir. Doktorlarin bekleme salonundaki sandalyeleri tamir etmeye
gelen bir dogemeci, sandalyelerin gogunun yalnizca 6n kismindan agindigini fark etmis
ve bu durumu onlara bildirmistir. Dédgsemecinin bu gézlemi, Friedman ve Rosenman’in
hastalarinin beklerken huzursuz, aceleci ve sabirsiz olduklarini fark etmelerine ve
bunun sonucunda kisilik Ozellikleri ile kalp hastaliklar1 arasindaki olasi iliskiyi

arastirmalarina neden olmustur (Durna, 2004).

Kisilik psikolojisi alanindaki bulgular, bireylerin davranigsal egilimlerinin
belirli kaliplar dogrultusunda gruplandirilabilecegini gostermektedir. Bu kapsamda, A
Tipi ve B Tipi kisilik kurami; bireylerin zamana karsi tutumlari, basariya yonelik
motivasyonlart ve stresle basa c¢ikma big¢imleri dogrultusunda farkli Ozellikler
sergileyebilecegini savunur. Ozellikle is stresi, kardiyovaskiiler riskler ve performans
gibi degiskenlerle iligkili olarak bu kuram, bireysel farkliklarin saglik ve is yasamina

yansimalarini analiz etmede kullanilmaktadir (Matthews, Deary ve Whiteman, 2003).

A Tipi kisilik, yogun rekabetcilik, zaman baskisi altinda ¢alisma, sabirsizlik

ve saldirganlik gibi 6zelliklerle tanimlanir. Bu bireyler genellikle basar1 odaklhidirlar,
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gorevleri hizli tamamlama egilimindedirler ve stresli ortamlarda ¢alismaktan
cekinmezler (Durna, 2004; Glass, 1977). Arastirmalar, A tipi kisilige sahip bireylerin
kalp-damar hastaliklar1 acisindan daha yiiksek risk tasidigimi ve is ortaminda
titkenmislik yasama olasiliklarinin daha fazla oldugunu ortaya koymaktadir (Haynes

ve digerleri, 1980).

B Tipi kisilik, daha dingin, sabirli ve diisiik diizeyde rekabet¢i 6zellikler
tasiyan bireylerle iligkilendirilmektedir. Bu kisiler genellikle yasami agirdan alan,
stresli durumlara karsi daha direngli olan ve basariy1 digsal Odiillerden c¢ok igsel
doyumla degerlendiren bireylerdir (Friedman ve Booth-Kewley, 1987; Oztemiz ve
Guimiistekin, 2005). Bu bireylerin is yasaminda daha az ¢atisma yasadigi, uzun vadede

ise psikolojik sagliklarinin daha iyi diizeyde oldugu bildirilmistir.

Son donem caligmalar, A/B tipi kisilik ayriminin i ortamlarinda liderlik tarzi,
ekip c¢alismast uyumu ve stres yonetimi gibi faktorlerle iliskili oldugunu
gostermektedir. Ornegin, A tipi kisilige sahip liderlerin daha sonug odakli ve talepkar
olduklart; B tipi liderlerin ise daha katilimci ve destekleyici yaklasimlar sergiledigi
bulunmustur (Fretwell ve digerleri, 2013). Bu da kisilik tipinin sadece bireysel
ozellikleri degil, aym1 zamanda oOrgiitsel davraniglari da etkileyebilecegini

gostermektedir.

4.2.6. Bes Faktor Kisilik Modeli

Kisilik aragtirmalar alaninda en yaygin kabul goren modellerden biri olan Bes
Faktor Kisilik Modeli (BFKM), bireyin kisiligini bes temel boyut altinda
incelemektedir. Bu model, ilk olarak 20. yiizyilin ortalarinda Allport ve Odbert’in
kelime listeleri lizerine yaptig1 ¢alismalarla temellenmis, daha sonra Costa ve McCrae
tarafindan sistematiklestirilmistir (McCrae ve Costa, 1987, ss. 81-82). Bes Faktor
Modeli, hem akademik hem de uygulamali psikoloji alaninda gegerliligi yiiksek bir
cergeve sunar (Goldberg, 1993, ss. 26-28).

BFKM'in bes temel kisilik boyutu sunlardir: Digsadoniikliik (Extraversion),
Uyumluluk (Agreeableness), Sorumluluk (Conscientiousness), Duygusal Denge
(Neuroticism) ve Deneyime Agiklik (Openness to Experience). Her bir boyut,

bireylerin sosyal iligkilerdeki tutumlari, gorev sorumluluklar1 ve duygusal tepkilerini
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anlamada 6nemli gostergeler sunar. Bu faktorler hem bireyin igsel 6zelliklerini hem de
cevresiyle olan etkilesimini agiklar (ilik, 2024; John ve Srivastava, 1999; Judge, Heller
ve Mount, 2002).

Disadoniikliik (Extraversion): Disadoniikliik, Bes Faktor Kisilik Modeli’nin
temel boyutlarindan biridir ve bireyin sosyal ¢evreye karsi yonelimi ile agiklanir.
Disadoniik bireyler genellikle enerjik, konuskan, girisken ve sosyal etkilesimden
hoslanan kisiler olarak tanimlanir. Bu bireyler ¢cevreleriyle daha kolay iliski kurabilir,
grup i¢inde aktif olmay1 sever ve yeni deneyimlere daha agiktir (R.R McCrae ve Costa,

2003).

Disadoniikliik, pozitif duygulanim ile de iliskilidir. Bu kisilik 6zelligi yiiksek
olan bireyler genellikle daha neseli, iyimser ve sosyal etkilesimlerden daha fazla
tatmin duyan bireylerdir. Bu yoniiyle disadoniikliik, kisinin is yasamindaki
performansindan sosyal ¢evresiyle kurdugu iliskilere kadar birgok alani etkileyebilir

(John ve Srivastava, 1999).

Ozellikle hizmet sektdriinde, disadéniik bireylerin miisteri iliskileri agisindan
daha etkili oldugu goriilmektedir. Ciinkii bu kisilik 6zelligi, iletisim becerileriyle
dogrudan baglantilidir ve miisteriyle olumlu iliskiler kurulmasinda 6nemli bir rol
oynar. Bu nedenle disadoniikliik, sadece bireysel degil ayn1 zamanda 6rgiitsel diizeyde

de dikkate alinmasi gereken stratejik bir kisilik 6zelligidir (Mount ve digerleri, 2005).

Nevrotiklik (Neuroticism): Nevrotiklik, Bes Faktor Kisilik Modeli igerisinde
bireylerin duygusal istikrarsizlik diizeyini yansitan temel bir boyuttur. Bu 6zellik,
bireylerin stres, kaygi, ofke, sucluluk ve depresif duygular gibi olumsuz igsel
deneyimlere kars1 duyarliliklarini ortaya koyar. Yiiksek nevrotiklik diizeyine sahip
bireyler genellikle daha kolay duygusal dalgalanma yasar, kendilerini giivensiz
hisseder ve cevresel baskilara kars1 daha kirilgan olabilirler (John, Naumann ve Soto,

2008).

Yiiksek diizeyde nevrotiklik, bireyin g¢evresel stres faktorlerine karsi daha
hassas bir tutum sergilemesine neden olur. Bu kisilik 6zelligi, bireyin yasamdan aldig1

doyumu, 6z saygisini ve genel ruh saghigini olumsuz yonde etkileyebilir. Diisiik
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nevrotiklik puanina sahip bireyler ise daha dengeli, sakin ve stresle daha etkili basa

cikabilen bireylerdir (Ilik, 2024; John ve Srivastava, 1999).

Ozellikle miisteri iliskilerinde ¢alisan bireylerde yiiksek nevrotiklik diizeyi,
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti lizerinde olumsuz etkiler dogurabilir. Bu
nedenle, is yerlerinde ¢alisan se¢imi ve yerlestirme stireglerinde nevrotiklik diizeyinin

dikkate alinmas1 6nerilmektedir (Widiger ve Trull, 1997).

Deneyime Aciklik (Openness to Experience): Deneyime agiklik, bireyin
entelektiie]l meraka, yeniliklere ve sanatsal ya da soyut diisiincelere kars1 agikligin
ifade eden temel bir kisilik boyutudur. Bu 6zellik, bireylerin hayal giicii, yaraticilik,
estetik duyarlilik ve alisilmisin diginda diisiinme yetileriyle dogrudan iliskilidir.
Deneyime agik bireyler genellikle yeni fikirlere ve deneyimlere karsi olumlu yaklasir,
degisime kolay uyum saglar ve farkli perspektifleri degerlendirme konusunda

isteklidir (R.R. McCrae ve Greenberg, 2014).

Bu kisilik boyutu, sanatsal ilgi, bilissel esneklik ve kiiltiirel duyarlilik gibi alt
boyutlarla da tanimlanabilir. Deneyime acikligi yiiksek olan bireyler, genellikle
yaratici problem ¢cdzme yeteneklerine sahiptir ve rutin islerden ¢abuk sikilabilirler.
Diisiik deneyime agiklik ise daha geleneksel, kurallara bagh ve pratik yaklasgimlar
sergileyen kisilikleri yansitir (R.R McCrae ve Costa, 2003).

Is diinyasinda deneyime agik bireylerin ozellikle degisim ve inovasyon
stireglerine uyum saglama becerileri 6n plana ¢ikar. Bu kisilik 6zelligi, ¢alisanlarin
yaratici ¢ozlimler gelistirmelerine, yeni stratejiler liretmelerine ve karmasik sorunlara

cok yonlii yaklagmalarina olanak tanir (Goldberg, 1993, s. 27).

Uyumluluk (Agreeableness): Uyumluluk, Bes Faktor Kisilik Modeli’nin
kisiler arast iligkilerdeki yatkinlig1 temsil eden boyutudur. Bu kisilik 6zelligi, bireyin
baskalarma karsi ne derece anlayisli, yardimsever, giivenilir, is birligine acik ve
sefkatli oldugunu tanimlar. Uyumlulugu yiiksek olan bireyler genellikle baskalarinin
ihtiyaglarina duyarhdir ve sosyal iliskilerde daha az ¢atisma yasarlar (R.R McCrae ve
Costa, 2003).

Uyumluluk diizeyi diisiik bireyler ise daha rekabet¢i, kuskucu, elestirel ve

zaman zaman saldirgan tavirlar sergileyebilirler. Bu tiir bireyler daha ¢ok bireysel
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cikarlar1 dogrultusunda hareket ederken, uyumlu bireyler kolektif faydayr gézetme
egilimindedir. Bu nedenle uyumluluk, takim g¢alismasi, miisteri iligkileri ve lider-
calisan etkilesimi gibi sosyal yonii giiclii is alanlarinda 6nemli bir kisilik 6zelligi olarak

one ¢ikar (John ve Srivastava, 1999).

Is yerinde yiiksek diizeyde uyumluluga sahip bireyler, hem yoneticilerle hem
de calisma arkadaslartyla saglikli iligkiler kurabilir. Bu kisiler, miisterilere kars1 daha
sabirli, empatik ve yapici yaklagim sergiledikleri i¢in Ozellikle hizmet sektoriinde
tercih edilen profillerdir. Uyumlulugun orgiitsel vatandaslik davranmislari, miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesiyle pozitif yonde iliskili oldugu gosterilmistir (M.K

Mount, Barrick ve Stewart, 1998).

Oz Disiplin (Conscientiousness): Oz disiplin, Bes Faktor Kisilik Modeli
icinde bireyin diizen, sorumluluk, hedefe baglilik ve 6zdenetim gibi davranissal
egilimlerini yansitan temel bir boyuttur. Bu kisilik 6zelligi, bireylerin planli hareket
etme, dikkatli calisma ve gorevlerini zamaninda tamamlama konusundaki
yatkinhiklarini ifade eder. Oz disiplin diizeyi yiiksek bireyler genellikle organize,
giivenilir ve uzun vadeli hedeflere odakli bir tutum sergilerler (B.W. Roberts ve

digerleri, 2009).

Oz disiplin, yalnizca bireyin is yasamindaki performansini degil; aym zamanda
akademik basari, saglik davranislari ve sosyal uyum gibi farkli yasam alanlarindaki
etkinligini de yansitir. Oz disiplin diizeyi diisiik bireyler genellikle dagimik, ertelemeye
meyilli ve hedeflerine ulagsmakta zorluk c¢eken bireylerdir (Brent W. Roberts ve

digerleri, 2014; B.W Roberts ve digerleri, 2009).

Oz disiplin, dzellikle gdrev odakli galigma gerektiren sektorlerde (&rnegin
lojistik, kargo hizmetleri, muhasebe vb.) kritik 6neme sahiptir. Is yerinde yiiksek 6z
disiplin diizeyine sahip calisanlar, performanslarinmi istikrarli bi¢imde siirdiirebilir,
miisteri memnuniyetine katkida bulunabilir ve organizasyonun genel verimliligini
artirabilir. Bu o6zellik, giivenilirlik ve zaman yonetimi becerileriyle de dogrudan

iliskilidir (Barrick ve Mount, 1991).
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4.3. Kisiligin Tiiketici Davramslar1 Uzerindeki Etkisi

Kisilik, bireyin davramiglarini sekillendiren ve kalici psikolojik ozellikler
biitlinii olarak tanimlanmakta olup, tiiketici davraniglarin1 anlamada onemli bir
faktordiir (John ve Srivastava, 1999). Kisilik ozellikleri, bireylerin tiiketim
aligkanliklari, marka tercihi ve risk alma davranislart iizerinde Oonemli bir rol
oynamaktadir. Aragtirmalar, bireysel farkliliklarin tiiketici karar siireglerinde
belirleyici oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle Bes Faktor Kisilik Modeli, tiiketici
davraniglarin1 anlamada etkili bir ¢er¢ceve sunmakta ve pazarlama stratejilerinde

siklikla kullanilmaktadir (J. B. Hirsh ve digerleri, 2012; Yoo ve Gretzel, 2011).

Disadoniikliik, deneyime aciklik ve uyumluluk gibi kisilik boyutlari,
tilkketicilerin yenilik¢i tirlinlere olan ilgisini ve sosyal etkilesimlere katilim diizeyini
etkilerken; nevrotiklik gibi faktorler, tiiketicilerin marka sadakati ve aligveris
davraniglari tizerinde belirleyici olabilir (J. Hirsh ve Dolderman, 2007; Mulyanegara,
Tsarenko ve Anderson, 2009). Ornegin, disadoniik bireylerin sosyal ¢evrelerinde daha
aktif olmalar1 ve sosyal etkilerle daha kolay ydnlendirilme egiliminde olmalari,
pazarlama iletisim stratejilerinde dikkate alinmas1 gereken 6nemli bir unsurdur (B.

Schmitt, 2012).

Joireman ve digerleri (2016), miisterilerin affetme egilimlerinin biiytik 6lciide
sorumluluk (conscientiousness), duygusal denge (low neuroticism) ve deneyime
aciklik (openness to experience) gibi kisilik boyutlartyla iliskili oldugunu ortaya
koymustur. Ozellikle 6z disiplin diizeyi yiiksek bireylerin yasanan olumsuz
deneyimlere kars1 daha planli, yapici ve sabirli bir yaklasim sergiledigi; deneyime agik
bireylerin ise isletmenin sundugu yenilik¢i ¢6zlim yollarina daha olumlu yaklastigi
tespit edilmistir. Bu kisilik 6zellikleri, miisterilerin sikayetlerini sesli sekilde dile
getirip getirmemelerini ve isletmeyi affetme olasiliklarini dogrudan etkileyen unsurlar

arasinda yer almaktadir

Bunun yaninda, kisilik 6zellikleri tiiketicilerin karar verme siireclerinde de
farklilik yaratir; deneyime agiklig yiiksek tiiketiciler yenilik¢i ve riskli irlinlere daha
acik olurken, ytiiksek 6z disiplinli bireyler daha planli ve bilingli satin alma davranislari

sergiler. Bu baglamda, pazarlama stratejilerinin kisilik temelli segmentasyonla
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desteklenmesi, miisteri memnuniyetini ve sadakatini artirmada etkili olmaktadir

(Judge ve digerleri, 2002).
4.4. Kisiligin Seslilik Davrams: ile Tliskisi

Kisilik 6zellikleri, bireylerin seslilik davranigi iizerinde dogrudan etkili
faktorler arasinda yer almaktadir. Seslilik (voice behavior), calisanlarin veya
miisterilerin  yapic1  Onerilerde bulunmasi, sikayetlerini dile getirmesi ve
organizasyonel degisim siireclerine katkida bulunmasi olarak tanimlanir. Bu davranis
bicimi, bireyin kisilik 6zellikleriyle sekillenir ve 6zellikle digadoniikliik, nevrotiklik
ve uyumluluk gibi faktorlerle yakindan iligkilidir (L. V. Dyne ve digerleri, 2003).

Disadoniik bireyler, sosyal ortamlarda daha aktif ve kendilerini ifade etmekte
daha cesur olmalar1 nedeniyle seslilik davranisina daha yatkindir (J. A. LePine ve Van
Dyne, 1998). Buna karsilik, yiiksek nevrotiklik seviyesi olan bireyler, duygusal
dalgalanmalar nedeniyle seslilik davranisinda daha c¢ekingen olabilirler (Ng ve
Feldman, 2012). Uyumluluk diizeyi yiiksek bireyler ise c¢atismadan kacinma
egiliminde olduklarindan, seslilik davranisini daha az sergileyebilirler (Detert ve

Burris, 2007).

Ayrica, kisilik ozellikleri seslilik davranisinin tiiriinii ve yogunlugunu da
belirler. Ornegin, deneyime agiklik yiiksek bireyler yenilik¢i ve yaratict seslilik
davraniglarinda daha aktiftir. Bu durum, organizasyonlarin veya isletmelerin miisteri
geri bildirimlerini etkili bigimde yonetmesi agisindan kritik oneme sahiptir (Spreitzer

ve Sonenshein, 2004).

4.5. Kargo Isletmeleri Miisterilerinin Kisilik Ozellikleri ve Seslilik

Davranislan

Kargo sektoriinde miisteri memnuniyeti ve bagliligi, isletmelerin rekabet
avantaj1 elde etmesinde kritik 6neme sahiptir. Bu baglamda, miisterilerin kisilik
ozellikleri, seslilik davranisi lizerinde belirleyici bir faktor olarak karsimiza ¢ikar (Kim
ve Mauborgne, 2014). Kisilik, bireylerin davraniglarin1 ve tutumlarini sekillendiren
kalic1 psikolojik 6zellikler biitiinii olup, miisterilerin sikayet etme, geri bildirimde

bulunma ve 6neri sunma gibi seslilik davraniglarini etkiler (John ve Srivastava, 1999).
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Kargo isletmeleri miisterilerinin kisilik profilleri incelendiginde, disadoniikliik
diizeyi yliksek olan bireylerin, hizmetle ilgili memnuniyetsizliklerini veya onerilerini
daha ac¢ik ve yapict bigimde dile getirdikleri gézlemlenmistir (J. A. LePine ve Van
Dyne, 1998). J. LePine ve Van Dyne’in, (2001) bulgularina gore, deneyime agiklik
(openness to experience) diizeyi yiiksek bireyler, yaratici fikirlerini paylagsma ve
gelisime agik geri bildirim sunma konusunda daha isteklidir. Benzer sekilde, 6z
disiplin (conscientiousness) diizeyi yiiksek bireyler ise, yapilandirilmis ve sorumlu bir
sekilde hareket ederek, elestirilerini planli ve ¢6ziim odakli bigimde dile getirme
egilimindedir. Bu kisilik boyutlari, sesliligin igerigini ve bi¢imini dogrudan

etkileyebilmektedir.

Ote yandan, nevrotiklik gibi olumsuz kisilik 6zellikleri, miisterilerin seslilik
davranisin1 olumsuz ydnde etkileyebilmektedir. Duygusal dalgalanmalara egilimli
olan misteriler, yasadiklar1 sorunlari dile getirme konusunda ¢ekingen davranabilir ya
da asir1 tepkisel olabilirler (Ng ve Feldman, 2012). Bu durum, kargo isletmelerinin
miisteri iliskileri yonetiminde kisilik farkliliklarin1 dikkate alarak daha esnek ve

kisisellestirilmis iletisim stratejileri gelistirmesini gerektirir (Detert ve Burris, 2007).

Sonug olarak, kargo sektoriinde miisteri kisilik 6zelliklerinin seslilik davranisi
tizerindeki etkisinin iyi anlagilmasi, miisteri memnuniyetinin artirilmasi ve isletme-
siireclerinin iyilestirilmesi acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Isletmeler, kisilik
temelli segmentasyon ve hedefli iletisim stratejileriyle, miisterilerin seslilik

davraniglarini olumlu yonde tesvik edebilirler (Kim ve Mauborgne, 2014).



56

BESINCi BOLUM KARGO iSLETMELERI BAGLAMINDA
SESLILIK DAVRANISI: KiSILiK VE iISLETME-MUSTERI
OZDESLESMESI OZELINDE BiR UYGULAMA

5.1. Arastirmanin Onemi ve Gerekgesi

Glinlimiizde yogun rekabetin hakim oldugu pazar ortaminda, miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri-isletme 6zdeslesmesi ve seslilik davranisi,
isletmelerin siirdiiriilebilir basarisini etkileyen temel unsurlar arasinda yer almaktadir.
Ozellikle hizmet sektdriinde faaliyet gosteren kargo isletmeleri, hizmetin soyut dogas1
nedeniyle miisterilerin alg1 ve deneyimlerine biiyiik l¢iide bagimlidir. Bu baglamda,
miisteri davraniglarinin kapsamli bir bi¢imde analiz edilmesi, isletmelerin stratejik

planlama ve yonelim siireclerinde kritik bir rol iistlenmektedir.

Bu aragtirmanin temel 6nemi, geleneksel kavramlar olan miisteri memnuniyeti
ve hizmet kalitesini, glinlimiizde giderek daha fazla 6nem kazanan miisteri sesliligi
olgusu ile iliskilendirerek degerlendirmesinden kaynaklanmaktadir. Ozellikle kargo
isletmeleri baglaminda, memnuniyetsiz miisterilerin sessiz kalmak yerine goriis, oneri
ya da elestiri paylagmalari, isletmeler i¢in 6nemli bir geri bildirim ve gelisim
kaynagidir. Miisteri sesliligi yalnizca sikayetle sinirli kalmamakta; ayni zamanda
yapici elestiri, oneri ve genel geri bildirim bigimlerinde de ortaya g¢ikarak, hizmet
kalitesinin  artirilmasina ve isletme performansinin iyilestirilmesine katki

saglamaktadir.

Uygulama boyutuyla degerlendirildiginde, bu arastirmanin bulgular1 kargo
isletmeleri i¢in stratejik diizeyde onemli yonlendirmeler sunma potansiyeline sahiptir.
Isletmelerin hizmet kalitesini artirmalari, miisteri memnuniyetini saglamalar1 ve
miisterileriyle daha giiclii bir 6zdeslesme iliskisi kurmalari, miisteri sesliligini daha
olumlu ve yapict bi¢imde yonlendirebilir. Bu durum, yalnizca miisteri kayiplarinin
azaltilmasina katki saglamakla kalmaz; ayn1 zamanda sikayet, 6neri ve geri bildirimler

aracilifiyla hizmet siireglerinin siirekli olarak gelistirilmesine olanak tanir.
5.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin temel amaci, kargo sektoriinde hizmet alan miisterilerin

seslilik davranislarini etkileyen temel faktorleri belirlemek ve ozellikle algilanan
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hizmet kalitesi, miisteri-isletme 6zdeslesmesi ile bireysel kisilik 6zellikleri arasindaki
iliskileri detayli bicimde analiz etmektir. Arastirma, miisterilerin hizmet deneyimlerine
yonelik algilariin, seslilik ya da sikayet gibi davranissal tepkilere nasil doniistiigiinii
ortaya koymay1 amaclamaktadir. Daha spesifik ifade etmek gerekirse, bu arastirma,
Tiirkiye'deki kargo isletmeleri 6zelinde hizmet kalitesinin miisteri sesliligi iizerindeki
etkisi ve bu etkide miisteri-isletme 6zdeslesmesinin aracilik roliinii kisilik baglaminda
incelemeyi amaglamaktadir. Bu kapsamda, s6z konusu degiskenlerin miisteri sesliligi
tizerindeki dogrudan ve dolayh etkileri degerlendirilerek, kargo sektoriinde miisteri
geri bildirimlerinin anlagilmast ve yonetilmesine yonelik kapsamli bir g¢ergeve

sunulmaktadir.

5.3. Arastirmanin Sorular

Bu aragtirma, kargo sektoriinde hizmet alan miisterilerin seslilik davraniglarini
etkileyen faktorleri belirlemeyi ve bu davranigin arkasinda yatan psikolojik, hizmet
odakli ve yapisal etmenleri kapsamli bi¢imde analiz etmeyi amaglamistir.
Arastirmanin temel varsayimi; hizmet kalitesi, miisteri-isletme 6zdeslesmesi ve kisilik
ozelliklerinin, miisteri sesliligi {izerinde belirleyici bir etkiye sahip oldugudur. Bu

cergevede, aragtirmanin yanitlamay1 hedefledigi temel sorular asagida sunulmustur:

» Misteri sesliligi davranisini etkileyen faktorler nelerdir?

» Hizmet kalitesi ve misteri sesliligi arasindaki iliskide miisteri- isletme
0zdeslesmesi aracilik roliine sahip midir?

» Miisteri sesligi davranisin1  etkileyen faktdrler ve miisteri- isletme

0zdeslesmesinin aracilik etkisi kisilik gruplari arasinda farklilasmakta midir?

5.4. Literatiir Taramasi

Bu boliimde, aragtirmanin temelini olusturan miisteri memnuniyeti, hizmet
kalitesi, miisteri-isletme 6zdeslesmesi, miisteri seslilik davranisi ve kisilik 6zellikleri
kavramlarma iliskin ge¢miste yiiriitilmiis akademik calismalar incelenmis ve ilgili

literatiir kapsamli bigimde degerlendirilmistir.

Deniz ve Godekmerdan (2011) tarafindan gerceklestirilen c¢alismada,
misterilerin kargo firmalarinin sunduklar1 hizmetlere yonelik tutum ve diislincelerini

belirlemek amacglamistir. Erzurum ilinde faaliyet gosteren kargo firmalarindan hizmet
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alan 400 miisteriyle yiiz ylize anket yapilmigtir. Sonugclar, kargo firmasi personelinin
sorunlar1 zamaninda ¢oziimlemesi ve miisteriyi iyi bir bigimde karsilamasinin, miisteri

memnuniyeti izerinde 6nemli etkisi oldugunu gdstermistir.

Gokdeniz, Durukan ve Bozaci (2012) ¢alismalarinda, miisteri sikayetlerinin
firmaya iletilmemesi sorunu teorik bir ¢ercevede ele alinmis ve sikayet etme egilimini
etkileyen kisisel degiskenler belirlenmistir. Sonuglara gore, kisilik, kontrol odagi,
benlik saygisi, tiiketici bilinci, cinsiyet rolii, dayanismaci anlayis ve yasal farkindalik
gibi kisisel faktorler ile sikayet etme egilimi arasinda anlamli iliskiler oldugunu ortaya

koymustur.

Yildiz (2017) tarafindan yapilan c¢alismada, hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti ve gliveni arasindaki iligkiyi, ayrica sadakat ve agizdan agiza sadakat
iligkisini incelemeyi amaclayan ¢aligmanin bulgularina gore, hizmet kalitesinin gliven
ve memnuniyet tizerinde olumlu bir etkisi oldugu, bunun da sadakat {izerinde olumlu
bir etkisi oldugu ve sadakatinin de agizdan agiza (word-of-mouth) etkisi iizerinde

olumlu bir etkisi oldugu sonucuna varilmastir.

Yanar Giirce ve Tosun (2017) tarafindan yapilan ¢aligmada, tiiketicilerin kargo
hizmetleriyle ilgili sikayetlerini incelemistir. www.sikayetvar.com sitesindeki kargo
hizmeti kategorisindeki sikayetler icerik analizine tabi tutularak, tiiketicilerin en ¢ok
sikdyet ettigi  konular belirlenmistir. ~ Sonuclar, hizmetlerin  zamaninda
gerceklesmemesi, lirlinlerin zamaninda teslim edilmemesi ve firma g¢alisanlarinin

yetersiz hizmeti gibi konularin 6ne ¢iktigin1 géstermistir.

Tosun ve Yanar Giirce (2017) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, e-WOM
kaynaklarindan biri olan www.sikayetvar.com sitesindeki kargo hizmeti
kategorisindeki sikayetler igerik analizi ile incelenerek, sikayetlerin nedenleri
belirlenmeye calisilmistir. Lojistik operasyonlarinin hizmet kalitesini farkli sektorler
ve kiltlirler arasinda inceleyen arastirmalar bulunsa da 6zellikle kargo hizmetlerine
odaklanan ¢ok fazla ¢aligma bulunmamaktadir. Bu nedenle, kargo hizmetleri analiz
icin secilmistir. Calisma i¢in toplanan verilerin frekans analizlerine gore, miisterilerin

kargo hizmetlerine iliskin en yaygin sikayetleri, hizmetlerin zamaninda teslim
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edilmemesi, iirin ve hizmetlerin miisterilere zamaninda ulastirilmamasi ve sirket

calisanlarinin miikkemmel miisteri hizmeti sunmamasi olarak belirlenmistir.

Duran (2017) tarafindan yapilan bir arastirmada, kargo hizmetlerini kullanim
sikliklarin1 ve karsilastiklart sorunlari belirlemeyi amaglamigtir. Aragtirma, Burdur
ilinde, Mehmet Akif Ersoy Universitesi'ndeki farkli disiplinlerden 450 dgrenciye
yonelik anket ve 0zel olarak tasarlanmis bir soru formu ile yapilmistir. Ekonomik
maliyet, lojistik degeri ve glivenilirlik, miisteri davranislar1 tizerinde 6nemli bir etkiye
sahip bulunmus; bu etkinin yas ve gelir seviyelerine gore degisiklik gosterdigi tespit

edilmistir.

Glindiiz ve Pekgetas (2018) tarafindan gerceklestirilen ¢alismada, arastirma
sonuclari, kusaklar arasinda orgiitsel seslilik ve sessizlik davranislarinda anlamli
farkliliklar bulundugunu ortaya koymustur. Bu bulgular, 6zellikle kargo isletmelerinde
calisanlarin seslilik davraniglarini anlamak ve etkili bir sekilde yonetmek agisindan

onemli bir katki saglamaktadir.

Hilalogullari, Akdag ve Soylu (2019) tarafindan gergeklestirilen
calismalarinda, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iligski kapsamli bir
alan yazin taramasi ile incelenmistir. Literatiir taramasi sonucunda elde edilen bilgilere
gore, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerinde pozitif bir etkisi oldugu tespit
edilmistir. Arastirma sonucunda, literatiirdeki bulgulara paralel olarak hizmet kalitesi
ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski oldugu bulunmustur. Arastirma
kapsaminda hem uygulama alanina hem de teorik alana yonelik ¢esitli Onerilerde

bulunulmustur.

Sungur (2019) tarafindan yapilan bir arastirmaya da kargo isletmelerinin
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini 6l¢meyi amaglamaktadir.
Calismanin biiyiik kismini, Istanbul'un merkezinde yasayan ve kargo isletmeleri
tarafindan hizmet verilen 18 yas ve iizeri misteriler olusturmaktadir. Arastirmaya gore,
kargo sektoriiniin hizmet kalitesi alt boyutlar1 fiziksel bilesenler, empati ve
giivenilirliktir. Regresyon analizi, empati bileseninin miisteri memnuniyeti {izerinde
%23,6 olumlu bir etkisi oldugunu, kargo firmalarindaki giivenilirligin ise %57,8

oraninda olumlu bir etkisi oldugunu ortaya koymustur.
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Ragli (2019) calismasinda, sikdyet etme niyetinin Onciillerinin, kargo
sektoriinde tiiketicilerin sikdyet etme niyetini nasil etkiledigini amaglayan arastirma
bulgulara gore, sikayet etme niyeti, kontrol edilebilirlik, bilgi diizeyi, hissedilen
izolasyon ve sikayetlere yonelik tutumdan 6nemli dlgiide etkilenmektedir. Sikayet
etme tutumlar1 ve sikdyet etme isteginin en dnemli Onciiliiniin kontrol edilebilirlik

oldugu kesfedilmistir.

Taskin ve Ragh (2019), kargo sektoriinde nihai tiiketicilerin sikayet etme
niyetine etki eden Onciil faktorleri ve bu faktorlerin sikayet etme niyeti lizerindeki
etkilerini incelemislerdir. Elde edilen bulgular, kontrol edilebilirlik, bilgi diizeyi,
algilanan uzaklagma ve sikayete yonelik tutumun sikayet etme niyeti iizerinde anlamli

bir etkiye sahip oldugunu ortaya koymustur.

Ran ve Zhou’nun (2019) arastirmalarina goére, hizmet iyilestirmeye yonelik
Oneriler ve sikayetler, miisteri-isletme 6zdeslesmesinden olumlu yonde etkilenmistir
ve bu etkilesimlerde miisteri baglilig1 aracilik rolii iistelemistir. Miisteri bagliliginin
sikayetler ve hizmet gelistirme Onerileri lizerindeki olumlu etkisine ek olarak, miisteri
sesliligi yeterliligi, miisteri-sirket 6zdeslesmesinin iki tiir miisteri sesliligi davranisi

tizerindeki dolayl: etkisini daha da giiglendirmistir.

Uvet’in (2020) arastirmasina gore, lojistik hizmetlerde zamaninda teslimat,
siparisin durumu, personel iletisim kalitesi ve operasyonel bilgi paylasimi ile miisteri

memnuniyeti algist arasinda anlaml iligkiler bulunmustur.

Ran ve Zhou’nun (2020) arastirmalarinda, miisteri-isletme 6zdeslesmesinin
hem destekleyici (promotive) hem de yikici (prohibitive) seslilik davraniglariyla
olumlu yonde iligkili oldugunu ortaya koymustur. Yapici degisim i¢in hissedilen
sorumluluk, miisteri-sirket 6zdeslesmesi ile her iki tiir miisteri sesliligi davranisi
arasindaki iliskide aracilik rolii iistlenmistir. Ayrica, ¢alismada bireyin kendi etkisini
algilamasinin (self-impact) diizenleyici bir etkisi oldugu ve bu etkinin, yapict degisim
icin hissedilen sorumlulugun hem miisteri sesliligi tizerindeki etkisini hem de aracilik

roliinii gliglendirdigi belirlenmistir.

Chen ve Li, (2021) arastirmalarinin bulgularina gore, ¢alisan ile miisteri

arasindaki etkilesimin kalitesi, miisterilerin yikici (prohibitive) seslilik davranislarin
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olumlu yonde etkilemektedir. Bu etki tizerinde miisteri kimligi ve miisteri giiveni, hem

dogrudan hem de ardisik aracilik rolleri oynamaktadir.

Kuyucuk ve Calli (2022) Calismalarinda, kargo sirketlerinin Covid-19
pandemisi sirasinda teslimatin son agamasindaki siirecleri nasil yonettiklerini
incelemis ve olumsuz etkileri azaltmak ic¢in ¢oziimler sunmuslardir. Caligmanin
verileri, Python programlama dili ve Scrapy modiilii kullanarak yapilan online veri
kazima teknikleriyle elde edilmistir. Veriler, Sikayetvar.com'dan Subat 2020 ile Eyliil
2021 arasindaki donemdeki kargo firmalarma yonelik sikayetleri igermektedir.
Sonuglara gore, en yaygin sikayetlerin kargo teslimatina yonelik oldugu ve bu

sikayetlerin biiylik bir kisminin teslimat gecikmeleriyle ilgili oldugu tespit edilmistir.

Kerse (2023) tarafindan gergeklestirilen calismada, miisteri-isletme
6zdeslesmesinin miisteri sesliligi tizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma bulgulari,
miisteri-igletme 6zdeslesmesinin miisteri seslilik davranisi iizerinde anlamli bir etkiye
sahip oldugunu ortaya koymustur. Bu dogrultuda, miisterilerin seslilik davranisi
sergileyebilmeleri i¢in isletmeyle 6zdeslesmelerinin énemli bir unsur oldugu ifade

edilmistir.

Cetindas (2023) tarafindan gergeklestirilen ¢alismasinda, kargo firmalarindan
algilanan hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati lizerindeki etkisini
incelemistir. Arastirma sonuglari, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve sadakati
tizerinde 6nemli bir etkisi oldugunu ve miisteri memnuniyetinin bu iligkide aracilik

rolii oynadigini gostermistir.

Kizilirmak (2023) tarafindan gergeklestirilen ¢alismada, Tiirkiye’de faaliyet
gosteren {i¢ kargo firmasi (Aras, MNG ve Yurtici) ile ilgili online miisteri sikayetlerini
kategorize ederek miisteri sikayetlerinde 6ne ¢ikan unsurlari belirlemeyi amaglamistir.
Arastirma kapsaminda, www.sikayetvar.com platformunda s6z konusu ii¢ kargo
sirketine yonelik 300 sikayet. Analiz sonuglarina gore, miisteri sikayetlerinde en sik
tekrar eden unsurlar arasinda personel tutumu, adreste bulunamama durumu ve
teslimat eksikligi yer almistir. Caligma bulgular, kargo sektoriinde miisteri
memnuniyetini artirmaya yonelik stratejik iyilestirmeler yapilmasi gerektigini ortaya

koymustur.
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Coban ve Aksezer (2023) tarafindan yapilan bir caligmada, Tiirkiye'de faaliyet
gosteren kargo firmalarmin miisteri 6nerilerine dayali tercihlerinin derecelendirilmesi
incelenmistir. Sonuglara gore, kullanici tercihlerine gore Tiirkiye'deki en iyi kargo

firmalar1 Aras, MNG, PTT, Surat, UPS ve Yurtici'dir.

5.5. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Bu calismanin temel amaci dogrultusunda, arastirmada incelenen degiskenler
arasindaki iligkileri ortaya koymak amaciyla kuramsal bir model gelistirilmis ve bu
modele dayali olarak test edilebilir hipotezler olusturulmustur. Arastirma modeli,
seslilik davranisini etkileyen faktorleri belirlemek ve bu faktorlerin birbirleriyle olan
etkilesimlerini agiklamak tiizere yapilandirilmistir. Modelde yer alan degiskenler,

literatiir taramas1 sonucunda belirlenmis ve kuramsal temellerle desteklenmistir.

Bu baglamda, aragtirmanin temelini olusturan kavramsal g¢er¢eveye uygun
sekilde asagida belirtilen hipotezler gelistirilmistir. Bu hipotezler, miisteri
memnuniyeti, hizmet kalitesi, miisteri-isletme iligkisi, bireysel farkliliklar ve seslilik
davranigi gibi degiskenler arasindaki olasi nedensel iligkileri sinamay1

amagclamaktadir.

Miisteri-Isletme
Ozdeslesmesi

I

Miisteri Sesliligi
Davranisi

Hizmet Kalitesi

v

Sekil 5.1.Kavramsal Model
Bu model iki farkli kisilik grubuna gore sinanacaktir.

H1: Hizmet kalitesi miisteri sesliligini etkiler.

Hla: Hizmet kalitesinin miisteri sesliligi lizerindeki etkisi kisilik gruplara
gore anlamli bir sekilde farklilagir.

H2: Hizmet kalitesi miisteri-isletme 6zdeslemesini etkiler.

H2a: Hizmet kalitesinin miisteri-isletme 6zdeslemesi tizerindeki etkisi kisilik
gruplarina gore anlamli bir sekilde farklilagir.

H3: Miisteri-isletme 6zdeslemesi miisteri sesligini etkiler.
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H3a: Miisteri-isletme 6zdeslemesinin miisteri sesliligi tizerindeki etkisi kisilik
gruplarina gore anlamli bir sekilde farklilasir.

H4: Hizmet kalitesi ve miisteri sesligi arasindaki iliskide miisteri-isletme
0zdeslesmesi aracilik roliine sahiptir.

H4a: Hizmet kalitesi ve miisteri sesligi arasindaki iliskide miisteri-isletme

0zdeslesmesinin aracilik rolii kisilik gruplarina gore anlamli bir sekilde farklilagir.

5.6. Arastirmanmin Yontemi

Bu c¢alisma bes ana boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi kavramlar1 ele alinmistir. Ikinci béliimde, miisteri
sesliligi  detaylandirilmistir.  Uciincii ve dordiincii  béliimde Miisteri-Isletme
Ozdeslesmesi ve kisilik dzellikleri incelenmistir. Son boliimde ise arastirma modeli,
evren ve Orneklem, veri toplama siireci, analiz yontemleri, bulgularin
degerlendirilmesi, sonuclarin yorumlanmasi ve dnerilerin sunulmasi gibi konular ele

alinmustir.

Bu arastirmada, nicel arastirma yoOntemlerinden biri olan anket teknigi
kullanilarak veri toplanmistir. Anket formu ii¢ ana bdliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde, katilimcilarin aylik siparis sikliklar1 ve tercih ettikleri kargo isletmesi tiirleri
hakkinda sorular yer almaktadir. ikinci boliimde, aragtirmanin temel modelini
olusturan degiskenleri 6l¢meye yonelik ifadelere yer verilmistir. Bu kapsamda, Seslilik
Davramginin  Onciilleri 6lgeginden yararlamlmustir. Ugiincii ve son boliimde ise
katilimcilarin demografik bilgilerini iceren sorular bulunmaktadir. Anket formunda
yer alan dlcekler, daha dnce gegerliligi ve giivenirligi saglanmis bilimsel ¢aligsmalardan
uyarlanarak uygulanmistir. Hizmet kalitesi dl¢limiinde, Ilicali ve digerleri (2016)
tarafindan gelistirilen Olcek kullanilmistir. Miisteri sesliligi ve miisteri-isletme
O0zdeslesmesi degiskenlerine iligkin ifadeler, Kerse (2023) tarafindan gelistirilen
Olceklerden alinmistir. Bireysel kisilik 6zelliklerinin dlgiimiinde ise Rammstedt ve
John (2007) tarafindan gelistirilen kisa form Bes Faktor Kisilik Olgegi (BFI-10)
kullanilmistir. Tim ifadeler, katilimcilarin algi diizeylerini 6lgmek amaciyla 1
(Kesinlikle Katilmiyorum) ile 5 (Kesinlikle Katiliyorum) arasinda derecelendirilmis

5’11 Likert tipi 6l¢ek formatinda sunulmustur.
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5.7. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini, Tlrkiye genelinde faaliyet gosteren kargo firmalarindan
hizmet alan bireyler olusturmustur. Ancak genis evrenin tamamina ulasmak gii¢
oldugundan, ¢alisma kolayda o6rnekleme yontemiyle ¢evrimici ulasilan 351 katilimei

ile sinirlandirilmgtr.

5.8. Veri Toplama Araclari

Bu aragtirmada veriler, ¢evrimi¢i (Google Formlar aracilifiyla) uygulanan
anket teknigi ile toplanmistir. Katilimcilar, anket baglantis1 {izerinden goniilliilik
esasina dayali olarak c¢aligmaya davet edilmis ve anketi belirlenen siire i¢inde
tamamlamalar1 saglanmistir. Anket formu, konuyla ilgili 6nceki aragtirmalardan ve
gecerliligi kanitlanmis Olgeklerden uyarlanarak hazirlanmis olup, katilimcilarin
yaklagik 5-10 dakika i¢inde yanitlayabilecegi sekilde tasarlanmistir. Bu yontemle

verilerin sistematik ve giivenilir bigimde toplanmas1 amaglanmustir.

5.9. Veri Analizi

Online ve yiiz ylize anket formuyla alinan bilgiler gerekli islemler yapilarak
istatistik analiz programina veri olarak aktarilmistir. Anket yontemi ile ulasilan bilgiler
veriler SmartPLS v3 programu ile analiz edilmistir. Olgiim modellinin giivenirlilik ve
gecerliliginin incelenmesi ve yapinin sinanmasi i¢in kismi en kiigiik kareler yapisal
esitlik modellemesi kullanilmistir. Olgeklerin birbiri iizerindeki dogrudan, dolayli ve
toplam etkilerinin incelenmesinde Bootstrap yontemi esas alinarak analiz yapilmaistir.
Bootstrap analizinde 5000 yeniden drneklem tercih edilmistir, Onem diizeyi p<0,050
olarak alinmistir. Veri analizine gegmeden Once katilimcilar kisilik 6zelliklerine gore
kiimiileme analizi yardimiyla gruplandirilmistir. izleyen baslikta bu kiimeleme

analizine iligkin bulgular paylagilmistir.
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5.10. Katihmeilarin Kisilik Ozellikler

Kisilik 6zelliklerine gore katilimeilar k-means kiimeleme yardimiyla iki gruba

ayrilmistir.

Clusters

Input (Fredictor) lImportance

M1 0Eos@oedo.4do.20o.0

Cluster | 2
Label

Description

56.7%
(199)

Size | |

| 43 3%
(152)

Inputs

Ulyumiluluk Uyumiluluk
4.35 3.26

Dzdisiplin Szdisiplin
4.05 325

Tablo 5. 1. Katilimcilarin kisilik ozellikleri

Gorselde iki kiime (Cluster 1 ve Cluster 2) i¢in Big Five (Bes Faktor) kisilik

boyutlarina gore ortalama degerler ve kiimelerin biiytlikliikleri yer almaktadir.

Kiimelerin Ozellikleri:
e Kiime 1 (56.7% - 199 kisi):
e Uyumluluk: 4.35 (yiiksek)
e Disadoniikliik: 4.43 (yiiksek)
e Nevrotiklik: 1.86 (diistik)
e Deneyime Aciklik: 4.16 (yiiksek)
e Ozdisiplin: 4.05 (yiiksek)
Kiime 2 (43.3% - 152 Kisi):
e Uyumluluk: 3.26 (daha diisiik)
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e Disadoniikliik: 3.23 (daha diisiik)

e Nevrotiklik: 2.96 (daha yiiksek)

e Deneyime Aciklik: 3.20 (daha diisiik)

e Ozdisiplin: 3.25 (daha diisiik)
Kiimelerin Karakter Ozeti:

Kiime 1

Bu grup, yiikksek uyumluluk ve disadontikliikleriyle dikkat g¢ekmektedir.
Duygusal denge bakimindan gii¢lii (diisiik nevrotiklik) ve hem acik fikirli hem de
disiplinli bireylerden olusmaktadir. Bu profil; is birligine agik, yaratici, enerjik ve

giivenilir bireyleri ¢agristirmaktadir.

One cikan ozellikler: Uyumlu, disa doniik, yaratici, 6zdenetimli, duygusal olarak
dengeli.
Profil Ozeti:

» Yiiksek disadoniikliik — iletisimi giiglii

» Yiksek uyumluluk — takim ¢alismasina yatkin

» Diisiik nevrotiklik — kriz anlarinda sogukkanl

» Yiiksek deneyime agiklik — yenilik¢i ¢ozliimlere agik

» Yiiksek 6zdisiplin — siire¢ yonetiminde basarilt

Pazarlama/Lojistik Yorumu:

Bu bireyler, miisteri iliskilerinden ekip yonetimine kadar pek cok alanda
liderlik edebilirler. Ayn1 zamanda degisen pazar kosullarina hizli uyum saglayabilir,

strateji gelistirme ve uygulama konusunda etkilidirler.
Kiime 2

Bu grup, daha disiik uyumluluk ve disadoniikliik puanlarina sahiptir.
Nevrotiklik yiiksek, yani duygusal dalgalanmalara daha acgik olabilirler. Deneyime
acikliklart ve 6zdisiplinleri de daha diisiik seviyededir. Daha i¢e doniik, temkinli ve

belki daha elestirel bireylerden olugsmaktadir.

One cikan ozellikler: I¢edoniikliik, duygusal hassasiyet, daha diisiik uyum ve
deneyime aciklik.
Profil Ozeti:
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» Diisiik digsadoniikliik — daha ¢ok bireysel ¢alismayi tercih eder

» Daha yiiksek nevrotiklik — stres faktorlerinden daha ¢ok etkilenebilir

» Daha diisiik deneyime agiklik — rutin islerde daha rahattir

» Disiik uyumluluk ve 6zdisiplin — fazla esnek olmayan, ancak kararli olabilir

Pazarlama/Lojistik Yorumu:

Bu bireyler, operasyonel siireglerde daha iyi performans gosterirler;
prosediirlere bagli kalmayi severler. Belirsizlikten hoglanmazlar, bu da onlar
yapilandirilmig sistemlerde verimli kilmaktadir. Daha ice donilik olmalar1 bireysel

odakli gorevlerde avantaj saglayabilir.

Kiimelerin bu 6zelliklere gore isimlendirilmesinde miisteri tipi odakli bir isimlendirme
yapilmistir.
Kiimeleri tanimlarken;
Bu kisilik profili sikdyet etmeye daha mi1 yatkin?
Sikayet etse bile bunu nasil yapar? (direkt mi, dolayli mi1?)
Tepkileri duygusal mi1, rasyonel mi?
Hizmetle ilgili memnuniyetsizlige nasil yaklasir? gibi sorulara odaklanilmistir.
Kiime 1: “Rasyonel Geri Bildirimciler”
Ozellikler:
e Yiiksek uyumluluk ve disadoniikliik: Sikayet ederken sakin ama net olabilirler;
iletisime agiktirlar.
e Diisiik nevrotiklik: Daha az duygusal tepki verir, ¢6ziim odaklidir.
e Yiiksek deneyime agiklik: Alternatif ¢ozlimlere daha acik olabilirler,
e Yiksek 6zdisiplin: Problem takibini birakmazlar, siireci mantikli bir sekilde
izlerler.
Ana ozellik: Yapici, mantikli, sabirli sikayetci
Kargo Hizmetinde Tutumu:
e Sikayet ederler ama saldirgan degil, yapicidirlar,
e Miisteri temsilcileriyle etkili iletisim kurabilirler,
e Sikayetlerini daha ¢ok sistemsel diizeyde ifade ederler.
Kiime 2: “Duygusal Tepkiciler”
Ozellikler:
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e Daha diisiikk uyumluluk, disadoniikliik, 6zdisiplin: Tepkileri daha bireysel, ice
doniik veya daginik olabilir,
e Yiiksek nevrotiklik: Duygusal yogunlugu yiiksek; memnuniyetsizlikleri daha
yogun yasarlar,
e Daha diisiik deneyime agiklik: Alternatif c¢oziimlere karsi daha direngli
olabilirler.
Ana Ozellik: Duygusal, sabirsiz, ice doniik sikayetci.
Kargo Hizmetinde Tutumu:
e Sikayet etme ihtimalleri daha yiikksek ama bu sikayetler daha ¢ok
duygusal/6tkeye dayali olabilir.
e Sabirsizlik gosterebilirler; miisteri deneyimi kotiilestiginde cabuk reaksiyon
verirler.
o lletisim daha zorlayict olabilir; kendilerini yeterince dinlenmemis

hissedebilirler.

5.11. Arastirmanmin Bulgular:

Bu béliimde, arastirma kapsaminda elde edilen verilerin analizine iligkin
bulgular sistematik bir bi¢imde sunulmustur. ilk olarak, dl¢iim araglarinin gecerlilik
ve giivenirlik analizleri gergeklestirilmis; ardindan yapisal modelleme testleri
uygulanmistir. Elde edilen bulgular, arastirma modelinde one siiriilen iligkilerin

istatistiksel olarak hangi diizeyde desteklendigini ortaya koymaktadir.

5.11.1. Tamimlayic Istatistiklere iliskin Bulgular

Arastirmada yer alan katilimcilarin demografik o6zellikleri ile calismada
kullanilan temel degiskenlerin genel yapisini incelemek amaciyla tanimlayici
istatistiksel analizler gergeklestirilmistir. Bu kapsamda, degiskenlere ait ortalama,
standart sapma, minimum ve maksimum degerler hesaplanarak tablolar halinde
sunulmustur. Tanimlayici istatistikler, veri setinin temel Ozelliklerini 6zetleyerek
orneklemin genel egilimlerini ve dagilim yapisini ortaya koymak agisindan énemli bir

baslangi¢c adimini olusturmaktadr.

Calismada kullanilan tiim 6l¢gek maddeleri i¢in yapilan analizler sonucunda,

PR

ortalama degerlerin orta ve yiiksek diizeyler arasinda degistigi, standart sapma
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degerlerinin ise Ol¢iim degiskenlerinin homojenlik diizeyi hakkinda fikir verdigi
goriilmiistiir. Elde edilen bu bulgular, verilerin ileri diizey istatistiksel analizlere
uygunlugunu degerlendirmek acgisindan temel bir 6n hazirlik niteligi tasimaktadir

(Pallant, 2020).
Tanimlayici istatistiklere iligkin analiz sonuglar1 Tablo 5.2°de verilmistir.

Tablo S. 2. Tammlayic istatistikler

Frekans (n) Yiizde (%)
Cinsiyet
Kadmn 160 45,6
Erkek 191 54,4
Mezuniyet derecesi
[kogretim 3 0,9
Ortadgretim 12 3,4
Lise 57 16,2
On lisans 18 5,1
Lisans 152 43,3
Yiiksek lisans 91 25,9
Doktora 18 5,1
Yas
18-25 186 53,0
26-35 100 28,5
36-45 47 13,4
46-55 13 3,7
56-65 5 1,4
Aylik gelir
15.000 tl ve alt1 186 53,0
15.001-30.000 76 21,7
30.001-45.000 42 12,0
45.001-60.000 31 8,8
60.001-75.000 9 2,6
75.001-90.000 5 1,4
90.001-105.000 2 0,6
En sik hizmet alinan kargo sirketi
Aras kargo 34 9,7
Yurti¢i kargo 45 12,8
Mng kargo 101 28,8
Stirat kargo 93 26,5
Ptt kargo 78 22,2
Kargo hizmeti kullanma siklig1
Ayda 5 ve lizeri 110 31,3
Ayda 3-4 kere 55 15,7

3 Ayda 1-2 kere 65 18,5



70

Yilda 1-2 kere 121 34,5
Kisilik grubu

Rasyonel geri bildirimciler 199 56,7
Duygusal tepkiciler 152 43,3

Arastirmaya katilan bireylerin %45,6’s1 kadin, %54,4’1 erkektir. Mezuniyet
diizeyine bakildiginda katilimcilarin biiylik ¢ogunlugunun lisans mezunu oldugu
goriilmektedir (%43,3). Bunu sirasiyla yiiksek lisans mezunlar (%25,9), lise
mezunlart (%16,2), 6n lisans (%5,1) ve doktora mezunlar1 (%5,1) takip etmektedir.
[Ikdgretim mezunlar1 ise katilimcilarin  yalmzca %0,9’unu  olusturmaktadir.
Katilimeilarin yas dagilimi incelendiginde %53 iiniin 18-25 yas araliginda oldugu,
bunu %28,5 ile 26-35 yas aralifindaki bireylerin izledigi goriilmektedir. 36-45 yas
grubundakiler %13,4’liik bir oranla iiglincii sirada yer alirken, 46-55 yas grubunun
oran1 %3,7, 56-65 yas grubunun orani ise %]1,4’tiir. Katilimcilarin aylik gelir
dagilimmna bakildiginda, %53’linlin 15.000 TL ve altinda gelir elde ettigi tespit
edilmistir. 15.001-30.000 TL gelir grubunda yer alanlar %21,7 oranindadir. Diger gelir
gruplart ise %12,0 (30.001-45.000 TL), %8,8 (45.001-60.000 TL), %2,6 (60.001-
75.000 TL), %1,4 (75.001-90.000 TL) ve %0,6 (90.001-105.000 TL) oraninda temsil
edilmektedir. En sik hizmet alinan kargo sirketi olarak MNG Kargo 6ne ¢ikmaktadir
(%28,8). Bunu sirastyla Siirat Kargo (%26,5), PTT Kargo (%22,2), Yurti¢i Kargo
(%12,8) ve Aras Kargo (%9,7) takip etmektedir. Kargo hizmeti kullanma sikligina
iliskin veriler incelendiginde, %34,5’1ik kesimin yilda yalnizca 1-2 kez kargo hizmeti
kullandig1 goriilmektedir. Ayda 5 ve tizeri kullanim orami %31,3, 3 ayda 1-2 kere
kullanim oran1 %18,5 ve ayda 3-4 kere kullanim oran1 %15,7’dir. Kisilik grubu
acisindan degerlendirildiginde, katilimeilarin %56,7°si “Rasyonel Geri Bildirimciler”,

%43,3°1 ise “Duygusal Tepkiciler” grubuna dahildir.

Asagida yer alan Tablo 5.3’te, Olgek puanlarina iliskin tanimlayict

istatistiklerin analiz sonuglar1 sunulmustur.
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Tablo 5. 3. Ol¢ek puanlarina ait tanimlayici istatistikler

n Ortalama#s. sapma Ortanca (min. - maks.)
Hizmet kalitesi 351 3,45+0,79 3,57 (1,00 - 5,00)
Ozdeslesme 351 3,2240,92 3,20 (1,00 - 5,00)
Seslilik 351 3,64+0,87 3,80 (1,00 - 5,00)
Disa doniikliik 351 3,91+0,84 4,00 (1,00 - 5,00)
Uyumluluk 351 3,88+0,76 4,00 (1,00 - 5,00)
Oz disiplin 351 3,70+0,78 4,00 (1,00 - 5,00)
Nevrotiklik 351 2,34+0,82 2,00 (1,00 - 5,00)
Deneyime agiklik 351 3,74+0,81 4,00 (1,50 - 5,00)

Katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin alg1 diizeyi ortalama 3,45 olup ortanca
degeri 3,57°dir. Degerler 1,00 ile 5,00 arasinda degismektedir. Orgiitsel 6zdeslesme
diizeyi ortalama 3,22 ve ortanca 3,20 olarak hesaplanmistir. Seslilik diizeyine iliskin
ortalama puan 3,64 ve ortanca deger 3,80 olarak bulunmustur. Kisilik 6zellikleri
acisindan degerlendirildiginde; disa doniikliik ortalamast 3,91, uyumluluk 3,88, 6z
disiplin 3,70 ve deneyime agiklik 3,74 tiir. Bu degiskenlerin ortanca degerleri 4,00’ diir.
Nevrotiklik puani ise diger kisilik boyutlarina kiyasla daha diistiktiir. Bu degiskenin

ortalamasi 2,34 ve ortanca degeri 2,00’ diir.

5.11.2. Gegerlik ve Giivenirlik Analizine fliskin Bulgular

Calismada kullanilan olgeklerin gecerlik ve giivenirligi, Yapisal Esitlik
Modellemesi yaklasimlarindan biri olan PLS-SEM yontemiyle ve SmartPLS v3
yazilimi araciligiyla test edilmistir. Bu dogrultuda, ilk olarak i¢sel tutarlilifi 6lgmek
amactyla Cronbach’s Alpha ve Bilesik Giivenirlik (Composite Reliability- CR)
degerleri incelenmistir. Tiim yapilar i¢in bu degerlerin 0,70’in lizerinde olmasi, yapisal

giivenilirligin saglandigin1 géstermektedir (Hair Jr ve digerleri, 2021).

Ayrisma gecerligi ise hem Fornell-Larcker kriteri hem de HTMT (Heterotrait-
Monotrait Ratio) yontemiyle test edilmistir. Fornell-Larcker kriterine gore her bir
degiskenin AVE karekok degerinin, diger degiskenlerle olan korelasyonlarindan biiyiik
olmast beklenmektedir. Ayrica HTMT degerlerinin 0,85’in altinda kalmasi, yapilar
arasinda yeterli ayrismanin bulundugunu gostermektedir (Fornell ve Larcker, 1981;

Henseler, Ringle ve Sarstedt, 2015).

Olgiim modeline iliskin i¢ tutarlilik ve birlesik gegerlilik analizlerinin sonuglari

Tablo 5.4’te yer almistir.
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Tablo 5. 4. Olciim modeline ait i¢ tutarhlik ve birlesme gecerliliginin

incelenmesi
- Faktér Cronbach Cqm p.0.s1te Co.m p.0.s1te Average variance
Olgek Yiikii s aloha reliability reliability extracted (AVE)
p (tho a) (tho ¢)
HK1 0,768
HK10 0,844
HK11 0,763
HK12 0,837
HK13 0,695
HK14 0,708
HK15 0,818
HK16 0,733
HK17 0,745
Hi HK18 0,760
1zmet
Kalitesi HK19 0,708 0,964 0,966 0,967 0,586
HK2 0,788
HK20 0,720
HK21 0,716
HK3 0,812
HK4 0,819
HKS5 0,761
HK6 0,721
HK7 0,766
HKS8 0,726
HK9 0,833
OZDESL
ESME1 0,845
OZDESL
Miisteri- ESME2 0893
Isletme OZDESL
Ozdesles ESME3 0,907 0,934 0,940 0,950 0,791
mesi OZDESL
ESME4 0,914
OZDESL
ESMES 0,886
SESLILI
K1 0,874
SESLILI 0.890
Miisteri K2
SesliligiD IS£SLILI 0,912 0,905 0,926 0,931 0,732
AVIANIST SESLILT 0919
K4 ’
SESLILI
K5 0,653

Oncelikle modeli test etmek igin Slgiim modelinin gegerlilik ve giivenirligi

incelemek gerekmektedir Olciim modelinin gegerlilik ve giivenirligi incelendiginde
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maddelere ait faktdr yiiklerinin pozitif ve 0,4’ iizerinde olmas1 gereklidir. Olgiim
modeline i¢ tutarlilik ve birlesme gecerliligi icin elde edilen sonuglar tablo 5.4’te
sunulmustur. Ol¢iim modelinde yer alan Slgeklerin tamaminin AVE degeri 0,5’in
iizerinde elde edilmistir. ilk olarak birlesme gegerliligi incelendiginde birlesme
gecerligi icin faktor yiiklerinin >0,70 ve AVE katsayilarinin >0,50 {izeri olmasi
gerekmektedir. Eger faktor yiikleri 0,40 ile 0,70 arasinda ise ve AVE ve CR katsayilarin
esik degerlerinin iistiinde ise 6l¢iim modelinden herhangi bir degisken ¢ikarilmaz. i¢
tutarlilik giivenirligi icin Cronbach's alfa ve CR katsayilarinin >0,70 iizeri olmasi

gerekmektedir.

Hizmet kalitesi dlgegine ait faktor yiikleri 0,695 ile 0,844 arasinda degismekte
olup tiim maddeler kabul edilebilir sinirlar igerisindedir. Olgegin Cronbach's alpha
degeri 0,964, rho_a degeri 0,966 ve rho c degeri 0,967 olarak hesaplanmistir. AVE
degeri ise 0,586’dir. Bu degerler hizmet kalitesi 6lgeginin hem i¢ tutarliliginin hem de
birlesme gecerliliginin saglandigin1 gostermektedir. Ozellikle birlesik giivenirlik
degerlerinin ve cronbach’s alfa degerinin 0,70’in lizerinde ve AVE degerinin 0,50 nin
lizerinde olmasi, Olcegin gecerli ve gilivenilir bir yapt ortaya koydugunu
gostermektedir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesi Olcegine ait faktor yiikleri 0,845 ile
0,914 arasinda degismektedir. Cronbach's alpha degeri 0,934, rho_a degeri 0,940 ve
rho_c degeri 0,950 olarak hesaplanmistir. AVE degeri ise 0,791°dir. Miisteri-igletme
0zdeslesmesi 6lgeginin yiiksek i¢ tutarliliga sahip oldugunu ve 6lgekteki maddelerin

ilgili yapiy1 yeterli diizeyde temsil ettigini ortaya koymaktadir.

Miisteri sesliligi davranisi dlgegine ait faktor yiikleri 0,653 ile 0,919 arasinda
degismektedir. Ozellikle SESLILIKS maddesinin yiikii en diisiik (0,653) olmakla
birlikte diger kriterler yiiksek olarak elde edildiginden bu madde kabul edilebilir
durumdadir. Olgegin Cronbach's alpha degeri 0,905, rho a degeri 0,926 ve rho c
degeri 0,931 olarak bulunmustur. AVE degeri ise 0,732°dir. Bu degerler, miisteri
sesliligi 6l¢eginin de yeterli diizeyde birlesme gecerliligine ve giiclii i¢ tutarliliga sahip
oldugunu gostermektedir.

Genel olarak degerlendirildiginde modelde yer alan tiim yapilara ait l¢eklerin

hem giivenilir hem de gegerli oldugu sonucuna varilmistir. Her ii¢ yapiya iliskin AVE

degerlerinin 0,50'nin iizerinde olmasi, maddelerin yapilarin1 yeterli diizeyde
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acikladigin1 gostermektedir. Ayrica yliksek birlesik gilivenirlik degerleri ve Cronbach's

alpha katsayilari i¢ tutarlilik agisindan da modelin gii¢lii oldugunu ortaya koymaktadir.

Asagidaki Tablo 5.5’te, Fornell-Larcker kriterine gore hesaplanan ayrigma

gecerliligi sonuclar1 yer almaktadir.

Tablo 5. 5. Ayrisma gegerliligi (Fornell-Larcker)

Hizmet Miisteri _Sesliligi Miisteri-Isletme
Kalitesi Davranist Ozdeslesme
Hizmet Kalitesi 0,765
Misteri _Sesliligi 0717 0,855
_Davranist
Musteri-lsletme 0,676 0,615 0,889
Ozdeslesme

Ayristirma gegerliligi gelistirilen Fornell-Larcker 6lgiitiinde faktorlerin AVE
katsayilarinin ~ karekokiiniin - yapidaki diger faktorler arasindaki korelasyon
katsayilarindan yiiksek olmasi gerekmektedir. Kosegenlerde yer alan ve koyu punto
ile gosterilen degerler faktorlere ait AVE karekokii iken diger degerler ise faktorler

arasindaki korelasyon katsayisidir.

Tablo 5.5’te sunulan sonuglara gére hizmet kalitesi degiskenine ait AVE degeri
0,765 olup bu deger, miisteri sesliligi davranisi ile olan korelasyon degeri olan 0,717
ve miisteri-isletme 6zdeslesmesi ile olan korelasyon degeri olan 0,676’dan biiytiktiir.
Benzer sekilde miisteri sesliligi davranis1 degiskeninin AVE degeri 0,855 olup bu
degiskenin diger iki yapiyla olan korelasyon degerleri olan 0,717 ve 0,615’in
tizerindedir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesi degiskenine ait AVE degeri ise 0,889 olup,
hem hizmet kalitesi (0,676) hem de miisteri sesliligi davranis1 (0,615) ile olan
korelasyonlardan biiyiiktiir. Analiz sonucunda her bir 6l¢egin AVE karekok
katsayilarin kendi satir ve siitunundaki diger 6lceklerle korelasyon katsayilarindan

yuksek olarak elde edildiginden ayrisma gecerliligi saglanmastir.

Ayrisma gegerliligine iliskin HTMT (Heterotrait-Monotrait) analiz sonuglari

Tablo 5.6’da sunulmustur.
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Tablo 5. 6. Ayrisma gecerliligi (HTMT)

Hizmet Miisteri _Sesliligi Miisteri-Isletme
Kalitesi Davranist Ozdeslesme
Hizmet Kalitesi -
Miisteri _Sesliligi
_Davranis1 0.760 o
Mﬁsteri—lsletme 0.704 0.650 L
Ozdeslesme ) )

Ayristirma gegerliligi icin gelistirilen diger bir 6lgiit ise HTMT katsayilaridir.
Ayristirma gecerliliginin saglanmasi i¢cin HTMT katsayilarinin 0,85’in altinda olmasi
gerekmektedir. Tablo 5.6’te sunulan HTMT degerlerine gore hizmet kalitesi ile
miisteri sesliligi davranisi arasindaki katsay1 0,760; hizmet kalitesi ile miisteri-igletme
0zdeslesmesi arasindaki katsay1 0,704 ve miisteri sesliligi davranisi ile miisteri-isletme
Ozdeslesmesi arasindaki kat sayisi ise 0,650 olarak hesaplanmistir. Tim HTMT
degerlerinin 0,85 sinir degerinin altinda kalmasi ilgili yapilar arasinda yeterli diizeyde
ayrigsma gegerliligi bulundugunu gostermektedir. Calismada ele alinan hizmet kalitesi,
miisteri sesliligi ve miisteri-isletme o6zdeslesmesi yapilarint 6lgen Olceklerin
birbirinden kavramsal olarak ayirt edilebilir nitelikte oldugunu ve yapilar arasi

karigiklik olmadigini ortaya koymakta olup ayrisim gegerliligi saglanmaistir.

Tablo 5.7°de, ¢apraz yiiklemeler yontemiyle hesaplanan ayrisma gecerliligi
sonuclar1 paylagilmistir.

Tablo S. 7. Ayrisma gecerliligi (Capraz yiikler)

Hizmet Miisteri Sesliligi _Davranisi Misteri-Isletme

Kalitesi Ozdeslesme
HK1 0,768 0,569 0,526
HK10 0,844 0,596 0,580
HK11 0,763 0,537 0,449
HK12 0,837 0,579 0,535
HK13 0,695 0,462 0,428
HK14 0,708 0,467 0,503
HK15 0,818 0,542 0,566
HK16 0,733 0,451 0,500
HK17 0,745 0,563 0,453
HK18 0,760 0,610 0,598
HK19 0,708 0,525 0,520
HK2 0,788 0,594 0,545
HK20 0,720 “0,504 0,567
HK21 0,716 0,445 0,561

HK3 0,812 0,642 0,532
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HK4 0,819 0,593 0,549
HKS5 0,761 0,633 0,525
HK6 0,721 0,496 0,374
HK7 0,766 0,544 0,460
HKS 0,726 0,501 0,464
HK9 0,833 0,608 0,564
OZDESLESMEI 0,537 0,483 0,845
OZDESLESME2 0,669 0,629 0,893
OZDESLESME3 0,636 0,587 0,907
OZDESLESME4 0,591 0,529 0,914
OZDESLESMES 0,552 0,482 0,886
SESLILIK 1 0,683 0,874 0,632
SESLILIK2 0,586 0,890 0,517
SESLILIK3 0,626 0,912 0,532
SESLILIK4 0,673 0,919 0,579
SESLILIKS 0,468 0,653 0,307

Ayrisma gegerliligindeki diger bir olgiit ise capraz yiiklerin incelenmesidir.
Boyutlarin binisik madde olup olmadiklarinin incelenmesi gerekir. Modelde yer alan
her bir maddenin en yiiksek faktor yiikii degeri kendi Olcekleri igerisinde olmali ve
diger maddeler aras1 faktor yiikii arasinda 0,1°den fazla fark olmamalidir. Eger bu fark
0,1°den az ise binisik madde olarak ifade edilir ve bu maddeleri modelden ¢ikarilmasi
gereklidir. Maddelere ait ¢apraz yiikler incelendiginde ise 6lgekte binisik madde yer

almamaktadir. Capraz yiiklere gore de ayrisma gegerliligi saglanmustur.

5.11.3. Yapisal Model Testine iliskin Bulgular

Arastirma kapsaminda Onerilen modelin hipotezlerini test etmek amaciyla
Yapisal Esitlik Modellemesi yaklasimlarindan biri olan PLS-SEM ydntemi
kullanilmistir.  Yapisal model analizleri, SmartPLS V3 yazilimi aracilifiyla
gerceklestirilmistir. Modelin yapisal yollari, yol katsayilar1 (path coefficients), t-
degerleri, p-degerleri ve aciklayicihik diizeyleri (R?) dikkate alinarak
degerlendirilmistir (Hair ve digerleri, 2014; Hair Jr ve digerleri, 2021).

Oncelikle, her bir yol katsayisinin istatistiksel olarak anlaml1 olup olmadigin
belirlemek amaciyla bootstrap yontemi (5000 6rneklem) kullanilarak p-degerlerinin
0,05’ten kiiclik olmasi, ilgili yolun istatistiksel olarak anlamli oldugunu

gostermektedir (Henseler, Hubona ve Ray, 2016, 2017).
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Ayrica, modelde yer alan bagimli degiskenlerin agiklanma oranlar1 R?
degerleriyle degerlendirilmistir. R? degerleri, bagimli degiskenin varyansinin bagimsiz

degiskenlerce ne dlgiide aciklandigini gosterir (Hair Jr ve digerleri, 2021).

Modelin genel uyumuna iliskin olarak Stone-Geisser’in Q? degeri gibi Olgiitler
de analiz edilmistir. Q* degerlerinin sifirdan biiyiik olmasi, modelin 6ngorii giicline

sahip oldugunu gostermektedir (Henseler ve digerleri, 2016).



Asagida yer alan Tablo 5.8’de, yapisal modele ait yol katsayilar1 sonuglari sunulmustur.

Tablo S. 8. Yapisal model sonucuna ait yol katsayilar1 (GENEL)

B S.sapma t p VIF 2 R?  Diizeltilmig R?

Hizmet Kalitesi-> Miisteri _Sesliligi Davranigi 0,555 0,073 7,601 <0,001 1,841 0,369 0.546 0.543
Miisteri-isletme Ozdeslesme-> Miisteri Sesliligi Davranis 0,240 0,068 3,547 <0,001 1,841 0,069 ~ ’
Hizmet Kalitesi-> Miisteri-Isletme Ozdeslesme 0,676 0,035 19,392 <0,001 1,000 0,841 0,457 0,455

Toplam etki
Hizmet Kalitesi-> Miisteri Sesliligi Davranig 0,717 0,042 17,196 <0,001

Dolayl etki
Hizmet Kalitesi-> Miisteri-Isletme Ozdeslesme-> Miisteri _Sesliligi-Davranist 0,162 0,045 3,596  <0,001

Hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi iizerindeki dogrudan etkisi pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur
(B=0,555; p<0,001). Buna gore hizmet kalitesi algisinin artmas1 miisterilerin seslilik diizeyinde bir artisa neden olmaktadir. S6z konusu
iliskinin etki biiyiikliigii yiiksek diizeyde (f*=0,369) olarak elde edilmistir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligi davranisi
tizerindeki etkisi de istatistiksel olarak anlamli ve pozitif olarak elde edilmistir ($=0,240; p<0,001). Bu sonu¢ gore bireylerin markayla
0zdeslestikge sesliliginin arttigini gostermektedir. Bu nedenselligin etki biiyiikliigii ise kii¢lik diizeydedir (£2=0,069). Ayrica bu modele
iliskin aciklayicilik katsayisi (R?) 0,546 olup hizmet kalitesi ve miisteri-igsletme 6zdeslesmesinin birlikte miisteri sesliligi davranigindaki
toplam varyansin yaklasik %54’iinii agikladig1 bulunmustur. Diizeltilmis R? degeri ise 0,543 olarak elde edilmistir. Hizmet kalitesinin
miisteri-isletme 6zdeslesmesi iizerindeki etkisi pozitif ve anlamli elde edilmistir (B=0,676; p<0,001) ve bu nedensellige ait etki bliylikligi
yiiksektir (f*=0,841). Determinasyon katsayisi incelendiginde ise hizmet kalitesi algisinin miisteri-isletme 6zdeslesmesindeki varyansin

yaklasik %46’s1n1 agikladigini gdstermektedir.
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Hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi tizerindeki toplam etkisi f=0,717 olup, bu etki pozitif yonde olup istatistiksel olarak

anlamli bulunmustur (p<0,001). Miisteri sesliliginin olusumunda hizmet kalitesinin belirleyici bir rol oynadig1 goriilmektedir.

Modelde ayrica dolayli etki analizi yapilmis ve hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi iizerindeki dolayli etkisi, miisteri-
isletme 6zdeslesmesi aracilifiyla incelenmistir. Bu dolayl etki anlamli bulunmustur (=0,162; p<0,001). Bu sonug ise hizmet kalitesinin

miisteri sesliligi izerindeki etkisinde miisteri-isletme 6zdeslesmesinin aracilik rolii oynadigini ortaya koymaktadir.

VIF degerleri incelendiginde ise elde edilen VIF degerleri 10’un altinda oldugu icin degiskenler arasinda ¢oklu baglanti problemi
yoktur. {2 etki biiyiikliigii degerleri ise her bir bagimsiz degiskenin bagimli degiskeni agiklama oranindaki paylarini1 gdstermektedir. R2/(1-
R2), 0,02 ve lizeri olmas1 diisiik, 0,15 ve lizeri olmast orta, 0,35 ve {izeri olmasi ise yiiksek olarak ifade edilir. f2 aslinda digsal bir
degiskenin modelden ¢ikarilmasiyla R2 degerinde ne kadarlik degisimin meydana geldiginin gostergesidir. f2 yiiksek olmasi o
parametrenin etkisinin yiiksek oldugunu gosterir. Ayrica model uyum indeksleri incelendiginde SRMR=0,034, d ULS=1,896 ,d _G=1,068

olarak elde edilmisti. Bu degerlere gore yapisal modelin veri ile uyumlu oldugu bulunmusgtur.



Asagida yer alan Sekil 5.2°de, modele ait genel yol katsayilar1 analiz sonuglar1 paylagilmistir.

0ZD...SME1 0ZD..SME2 OZD..SME3 OZD...SME4 0OZD.. SME5

HK12 HK1 |
HK10 A
HK13 0.893 (0.000) T 0.914 (0.000)
0.886 (0.000)
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0.837 (0.000) 0.244 (0.000)
0708 (0.000) 0.763 (0.000)
HK15

Musteri-igletme Ozdeslesme

0.818 (0.000)
0.676 (0.000)

HK16
0.733 (0.000) /
HKAT -
0.745 (0.000)
/] Hizmet Kalitesi =21 010:000)

0.760 (0.000)
Hkig 4

0.708 (0.000)

0.555 (0.000)

0.788 (0.000) Musgteri

HK19 / Sesliligi/Sikayet
/ 0720 (0.000) Davranist
0.233 (0.000)
HK2
0.716 (0.000) 0721 (0. 000) 0.726 (0 000) (E34410:000) 0 012 (0 00 0.653 (0.000)
Hi20 HKS 0890 (5)00) 0.919 (0.000)
0.812 (0.000) 0 ?65 (B:200) 1’4 "]
O56A(0°000] SESLILIKI  SESLILIK2 SESIJIJK3 SESLILIKA  SESLILIKS
HK21 0.819 (0.000)
HKT
HK3 HK6
HIK4 HKS

Sekil 5 2. Modele ait yol katsayilar1 (GENEL)

Kisilik gruplarina gore yapisal model sonuglarina ait dogrudan etkilere iliskin yol katsayilari, Tablo 5.9’da sunulmustur.

Tablo 5. 9. Kisilik gruplarina gore yapisal model sonucuna ait yol katsayilar1 (Dogrudan etkiler)

80
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Grup B S. sapma t p VIF 2 R?  Diizeltilmis R?
Hizmet Kalitesi-> Miisteri _Sesliligi Davranis1 0,330 0,143 2311 0,021 1,576 0,106 0,349 0,345
Rasyonel Geri Bildirimciler Miisteri-Isletme Ozdeslesme-> Miisteri _Sesliligi Davranisi 0,330 0,115 2,863 0,004 1,576 0,106
Hizmet Kalitesi-> Miisteri-Isletme Ozdeslesme 0,604 0,057 10,682 <0,001 1,000 0,576 0,365 0,363
Hizmet Kalitesi-> Miisteri _Sesliligi Davranis1 0,591 0,107 5,528 <0,001 2,145 0,401 0,594 0.591
Duygusal Tepkiciler Miisteri-isletme Ozdeslesme-> Miisteri _Sesliligi Davranist 0,224 0,097 2,320 0,020 2,145 0,058
Hizmet Kalitesi-> Miisteri-Isletme Ozdeslesme 0,731 0,046 16,002 <0,001 1,000 1,145 0,534 0,532

B: Standartlastirilmis beta katsayisi.

Rasyonel geri bildirimciler katilimcilarina iliskin analiz sonuglarina gore hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi iizerindeki
dogrudan etkisi pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (f=0,330; p=0,021). Hizmet kalitesi algisindaki artigin rasyonel geri
bildirimciler kisilik grubunda miisteri sesliliginde anlamli bir artisa yol actigin1 gostermektedir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri
sesliligi davranisi tizerindeki etkisi de pozitif ve istatistiksel olarak anlamlidir (=0,330; p=0,004). Rasyonel geri bildirimciler grubunda
katilimcilarinin markayla 6zdeslesme diizeyleri arttik¢a sesliligin de anlamli sekilde arttigini ortaya koymaktadir. Modelin agiklayicilik
katsayis1 (R?=0,349) olup, hizmet kalitesi ve miisteri-isletme 6zdeslesmesinin birlikte miisteri sesliligi davranisindaki toplam varyansin
yaklasik %35°ini agikladigr goriilmektedir. Diizeltilmis R* degeri ise 0,345°tir. Diger yandan, hizmet kalitesinin miisteri-isletme
0zdeslesmesi iizerindeki etkisi pozitif ve anlamhidir (f=0,604; p<0,001). Hizmet kalitesi algisinin rasyonel geri bildirimciler
katilimcilarinda miisteri-isletme 6zdeslesmesini  O6nemli Olclide artirdigim1  gostermektedir. Hizmet kalitesi, miisteri-isletme

0zdeslesmesindeki varyansin %36’sin1 aciklamaktadir (R?>=0,365; diizeltilmis R?*=0,363).
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Duygusal tepkiciler katilimeilarina iligskin analiz sonuglarina gore hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi lizerindeki dogrudan
etkisi pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (=0,591; p<0,001). Hizmet kalitesi algisindaki artisin duygusal tepkiciler
grubunda miisteri sesliliginde anlamli bir artisa yol actigin1 gostermektedir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligi davranisi
tizerindeki etkisi de anlaml1 ve pozitif olarak belirlenmistir (f=0,224; p=0,020). Bireylerin markayla 6zdeslestikce seslilik davranislarinin
arttigin1 gostermektedir. Hizmet kalitesi ve miisteri-isletme 6zdeslesmesinin birlikte miisteri sesliligi davranisindaki toplam varyansin
yaklasik %59’unu agikladigi goriilmektedir (R?=0,594). Diizeltilmis R*> degeri ise 0,591 olarak hesaplanmistir. Ote yandan hizmet
kalitesinin miisteri-isletme Ozdeslesmesi tlizerindeki etkisi de pozitif ve istatistiksel olarak anlamlidir (=0,731; p<0,001). Hizmet
kalitesindeki artisin uygusal tepkiciler grubunda katilimcilarinda miisteri-isletme 6zdeslesmesini anlamli bicimde artirdigini
gostermektedir. Ayrica, hizmet kalitesi degiskeni miisteri-igletme 6zdeslesmesindeki varyansin yaklasik %53’tni agiklamaktadir

(R?=0,534; diizeltilmis R?>=0,532).
Tablo 5.10°da kisilik gruplarina gore yapisal modelin dogrudan etkilerine iliskin karsilastirmali sonuglar yer almaktadir.

Tablo 5. 10. Kisilik gruplarina gore yapisal model sonucun karsilastirilmasi (Dogrudan etkiler)

Fark beta (Rasyonel Geri Bildirimciler- Duygusal Tepkiciler) p

Hizmet Kalitesi-> Miisteri _Sesliligi Davranisi -0,262 0,132
Miisteri-Isletme Ozdeslesme-> Miisteri _Sesliligi Davranis 0,105 0,487
Hizmet Kalitesi-> Miisteri-isletme Ozdeslesme -0,126 0,080

Yapisal modeldeki nedenselliklerin kisilik gruplarina (Rasyonel Geri Bildirimciler ve Duygusal Tepkiciler) gore anlamli sekilde
farklilik gosterip gostermedigini incelemek amaciyla grup analizi gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi

tizerindeki etkisi agisindan iki grup arasinda fark gézlemlenmistir (fark f =—0,262) ancak bu fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamigtir
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(p = 0,132). Bu durum ise hizmet kalitesi algisinin her iki kisilik grubunda da miisteri sesliligi lizerinde etkili oldugunu ancak bu etkinin
diizeyinin gruplar arasinda anlamh O6lgiide degismedigini gostermektedir. Miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligi davranisi
tizerindeki etkisine iligkin fark = 0,105 olarak hesaplanmis ve bu fark da istatistiksel olarak anlamli degildir (p = 0,487). Bu sonug ise
her iki grupta da miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligini benzer diizeyde etkiledigini gostermektedir. Hizmet kalitesinin
miisteri-igletme 6zdeslesmesi lizerindeki etkisine iliskin fark ise —0,126 olup, anlamlilik bulunmamistir (p = 0,080). Hizmet kalitesinin

miisteri-isletme 6zdeslesmesi iizerindeki etkisinin gruplar arasinda farklilasmadigi goriilmektedir.
Kisilik gruplarina goére toplam etkilerin karsilagtirilmasi Tablo 5.11°de verilmistir.

Tablo 5. 11. Kisilik gruplarina gore toplam etkilerin karsilastirilmasi

Fark
(Rasyonel Geri
S. AN
P sapma ! P Bildirimciler p
- Duygusal Tepkiciler)
Grup 1  Hizmet Kalitesi-> Miisteri _Sesliligi Davranisi 0,529 0,099 5,339 <0,001 0.226 0.024
Grup 2 Hizmet Kalitesi-> Miisteri _Sesliligi Davranigi 0,755 0,051 14,878  <0,001 - ’

Calismada hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi lizerindeki toplam etkisinin kisilik gruplarma gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla karsilagtirmali analiz yapilmistir. Bu kapsamda, Rasyonel Geri Bildirimciler (Grup 1) ve Duygusal
Tepkiciler (Grup 2) gruplar i¢in toplam etki katsayilar1 hesaplanmis ve istatistiksel olarak karsilagtirilmistir. Analiz sonuglarina gore
Rasyonel Geri Bildirimciler grubunda hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi tizerindeki toplam etkisi f = 0,529 olarak hesaplanmis
ve bu etki istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,001). Duygusal Tepkiciler grubunda ise s6z konusu toplam etki B = 0,755

diizeyinde pozitif ve istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p<0,001).
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Iki grup arasindaki fark incelendiginde, toplam etki acisindan istatistiksel olarak anlamli bir fark oldugu gériilmektedir (fark = —
0,226; p=0,024). Bu bulgu, hizmet kalitesi algisinin miisteri sesliligi davranisi izerindeki toplam etkisinin Duygusal Tepkiciler grubunda

Rasyonel Geri Bildirimciler grubuna kiyasla daha gii¢lii oldugunu gostermektedir.
Asagida yer alan Tablo 5.12°de, kisilik gruplarina gore dolayl etkilerin karsilastirilmasina iligskin analiz sonuglart sunulmustur.

Tablo 5. 12. Kisilik gruplarina gore dolayh etkilerin karsilastirilmasi

Fark
B S,sapma t p (Rasyonel Geri Bildirimciler p
- Duygusal Tepkiciler)
Grup 1 Hizmet Kalitesi-> Miisteri-isletme Ozdeslesme-> Miisteri _Sesliligi Davramisi 0.199 ~ 0.068 2,949 0.003 0711
Grup 2 Hizmet Kalitesi-> Miisteri-Isletme Ozdeslesme-> Miisteri Sesliligi Davranisi 0.164 0.073 2,231 (026 0.035

Calismada hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi lizerindeki dolayli etkisinin, miisteri-isletme 6zdeslesmesi araciligiyla
gerceklesip gergeklesmedigi ve bu etkinin kisilik gruplarina gore farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmistir. Bu kapsamda, Rasyonel
Geri Bildirimciler (Grup 1) ve Duygusal Tepkiciler (Grup 2) gruplari i¢in dolayli etki katsayilar1 karsilastirmali olarak degerlendirilmistir.
Analiz sonuglarina gore Grup 1 (Rasyonel Geri Bildirimciler) i¢in hizmet kalitesinin miisteri-isletme 6zdeslesmesi aracilifiyla miisteri
sesliligi davranisi tizerindeki dolayli etkisi B = 0,199 olarak bulunmus ve bu etki istatistiksel agcidan anlamlidir (p = 0,003). Benzer sekilde
Grup 2 (Duygusal Te pkiciler) i¢in de dolayli etki B = 0,164 diizeyinde pozitif ve anlamlidir (p = 0,026). Bu sonuglar her iki grupta da
miisteri-isletme 6zdeslesmesinin hizmet kalitesinin miisteri sesliligi iizerindeki etkisinde bir araci rol oynadigini ortaya koymaktadir.
Ancak gruplar arasindaki dolayli etki farki istatistiksel olarak anlamli degildir (fark = 0,035; p = 0,711). Bu sonug ise kisilik gruplari

arasinda dolayl etki diizeyinin benzer oldugunu ve aracilik iligkisinin giiciinde anlamli bir fark olmadigini géstermektedir.
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Rasyonel Geri Bildirimciler grubuna ait modele iligskin yol katsayis1 sonuglari

Sekil 5.3’te verilmistir.
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Sekil 5. 3. Modele ait yol katsayilar: (Rasyonel Geri Bildirimciler)

Duygusal Tepkiciler grubuna iliskin yapisal modele ait yol katsayis1 sonuglari

Sekil 5.4’te sunulmustur.
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Sekil 5.4. Modele ait yol katsayilar: (Duygusal Tepkicile
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Tahmin giiciine iliskin analiz sonuglar1 Tablo 5.13’te sunulmustur.

Tablo 5. 13. Tahmin giicii sonug¢lar:

Grup 1 Grup 2

Q? Q?
Miisteri _Sesliligi Davranisi 0,254 0,560
Miisteri-Isletme Ozdeslesme 0,352 0,526

Q? degerlerinin 0’dan yiiksek olmasi modelin bagimli degiskenleri tahmin
giiciine sahip oldugunu ve elde edilen degerlerin anlamli oldugunu gostermektedir, 0,
0,25, 0,50’den yiiksek degerler sirasiyla diisiik, orta, yiiksek tahmin dogrulugunu
gostermektedir. Ol¢iim modelinin F4 degiskeni diisiik tahmin etme giiciine sahip iken
F2 ve F3 ise orta tahmin giiciine sahiptir. Analiz sonuglarina gére Grup 1 (Rasyonel
Geri Bildirimciler) i¢in miisteri sesliligi davranisina ait Q? degeri 0,254 olarak elde
edilmis ve bu deger orta diizeyde tahmin dogruluguna isaret etmektedir. Ayni grup i¢in
miisteri-igletme 6zdeslesmesine iliskin Q? degeri ise 0,352 olup yine modelin bagimli
degiskeni orta diizeyde basariyla tahmin ettigini gostermektedir. Grup 2 (Duygusal
Tepkiciler) acisindan degerlendirildiginde, miisteri sesliligi davranisi degiskenine ait
Q? degeri 0,560 olarak hesaplanmis ve bu deger yiiksek diizeyde tahmin dogrulugunu
gostermektedir. Ayn1 sekilde miisteri-isletme 6zdeslesmesine ait Q? degeri de 0,526

olup yiiksek diizeyde tahmin giiciine isaret etmektedir.
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5.12. SONUCLAR

Bu arastirma, kargo sektoriinde hizmet alan miisterilerin seslilik davranislarini
etkileyen faktorleri incelemek amaciyla gerceklestirilmistir. Aragtirma kapsaminda
hizmet kalitesi, miisteri-isletme 6zdeslesmesi ve bireysel kisilik 6zelliklerinin, miisteri

sesliligi tizerindeki etkileri ele alinmistir.

Arastirma bulgulari, hizmet kalitesi algisinin artmasiyla birlikte miisterilerin
geri bildirimde bulunma, memnuniyetsizliklerini dile getirme ve isletmeyle etkilesime
geeme egilimlerinin de arttiin1 ortaya koymaktadir. Bununla birlikte, bireylerin
isletmeyle psikolojik bir bag kurmalari, seslilik diizeylerini anlamli bigimde
yiikseltmektedir. Ayrica, kaliteli hizmet deneyiminin, miisterilerin isletmeyle

0zdeslesme diizeyini artirdig1 da bulgular arasinda yer almaktadir.

Model kapsaminda gergeklestirilen dolayl etki analizinde, hizmet kalitesinin
misteri sesliligi davranis1 iizerindeki etkisinin misteri-igletme 6zdeslesmesi
araciligiyla gergeklesip gergeklesmedigi incelenmistir. Elde edilen bulgular, miisteri-
isletme 6zdeslesmesinin bu iliskide aract bir rol iistlendigini ortaya koymakta; bu
durum, hizmet kalitesinin yalnizca dogrudan etkilerle sinirli kalmayip, miisterilerin
isletmeyle kurdugu psikolojik bag araciligiyla da seslilik davramslarini

sekillendirdigini gostermektedir.

Rasyonel geri bildirimciler ve duygusal tepkiciler gruplarina yonelik analiz
sonuclari, her iki kisilik grubunda da hizmet kalitesi algisindaki artisin miisteri
sesliliginde anlamli bir artisa yol agtigimi ortaya koymaktadir. Her iki grupta da
bireylerin markayla 6zdeslesme diizeyleri arttik¢a seslilik davraniglarinin anlaml
bicimde yiikseldigi belirlenmistir. Ayrica, hizmet kalitesi algisinin her iki grupta da
miisteri-igletme 6zdeslesmesini anlamli diizeyde artirdigi bulgular arasinda yer

almaktadir.

Iki grup arasinda farklilik gosterip gdstermedigini incelemek amaciyla yapilan
grup analizi sonuglari, hizmet kalitesi algisinin her iki kisilik grubunda da miisteri
sesliligi tizerinde etkili oldugunu, ancak bu etkinin diizeyinin gruplar arasinda anlaml
bir farklilik gostermedigini ortaya koymaktadir. Benzer sekilde, miisteri-isletme

0zdeslesmesinin her iki grupta da miisteri sesliligini benzer diizeyde etkiledigi
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belirlenmis ve hizmet kalitesinin miisteri-isletme 6zdeslesmesi tizerindeki etkisinin de

gruplar arasinda anlamli bir farklilik géstermedigi sonucuna ulagilmistir.

Calismada hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranisi iizerindeki toplam
etkisinin kisilik gruplarma gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amactyla
karsilagtirmali analiz yapilmistir. Analiz sonuglari, hizmet kalitesi algisinin miisteri
sesliligi tlizerindeki toplam etkisinin duygusal tepkiciler grubunda, rasyonel geri
bildirimciler grubuna kiyasla daha gii¢lii oldugunu ortaya koymaktadir. Duygusal
tepkicilerde bu etkinin daha yiiksek olmasi, yiiksek nevrotiklik, diisiik disadontikliik
ve diisiik deneyime aciklik gibi kisilik 6zellikleriyle iliskilendirilmekte; bu bireylerin
hizmet deneyimlerine karsi daha hassas ve tepkisel olduklarini gostermektedir. Bu
durum, onlarin daha duygusal, ani ve dogrudan seslilik davranislar1 sergilemelerine

neden olmaktadir.

Ote yandan, rasyonel geri bildirimcilerde hizmet kalitesi algisi sesliligi daha
siirl diizeyde etkilerken; yiiksek disadoniikliik, deneyime aciklik ve 6zdisiplin gibi
ozellikler, sesliligin daha stratejik, yapici ve siire¢ odakli bicimde ortaya ¢ikmasina yol
acmaktadir. Bu kisilik temelli farkliliklar, pazarlama stratejilerinin miisteri
segmentlerine gore 6zellestirilmesini gerekli kilmaktadir. Duygusal tepkicilere yonelik
daha empatik, destekleyici ve kalite odakli yaklasimlar benimsenmesi gerekirken;
rasyonel geri bildirimciler i¢in seffaflik, gelisim ve katilima dayal iletisim stratejileri

daha etkili olacaktir.

Benzer sekilde lojistik hizmetlerde, duygusal tepkiciler i¢in zamaninda teslimat
ve prosediirel dogruluk 6n plandayken; rasyonel geri bildirimciler agisindan sistem
inovasyonu ve siire¢ iyilestirme olanaklar1 daha biiylik 6nem tagimaktadir. van Doorn
ve digerleri (2010) miisteri sesliliginin bireysel farkliliklara gore degistigini
vurgularken; Parasuraman ve digerleri (1994) SERVQUAL modeli, hizmet kalitesinin
miisteri davramiglart  iizerindeki etkisinin  miisteri  Ozellikleri  baglaminda
degerlendirilmesi gerektigine isaret etmektedir. Bu baglamda, miisteri sesliliginin
yonetiminde bireysel farkliliklarin dikkate alinmasi hem pazarlama performansinin
hem de lojistik hizmet kalitesinin artirilmasi agisindan kritik bir unsur olarak

degerlendirilmektedir.
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Calismada, hizmet kalitesinin miisteri sesliligi davranis1 lizerindeki dolayli
etkisinin miisteri-isletme 6zdeslesmesi araciligiyla gerceklesip ger¢eklesmedigi ve bu
etkinin kisilik gruplarina gore degisip degismedigi incelenmistir. Hem “Rasyonel Geri
Bildirimciler” hem de “Duygusal Tepkiciler” grubunda, hizmet kalitesinin
miisteri-igletme 6zdeslesmesi iizerinden miisteri sesliligine davranisina pozitif ve
istatistiksel olarak anlamli bir dolayl etkisi saptanmistir; dolayisiyla 6zdeslesme her
iki grupta da aracilik rolii lstlenmektedir. Ancak gruplar arasindaki dolayli etki
bliyiikliigii agisindan anlamli bir fark bulunmamus, bu da aracilik iliskisinin giiciiniin

kisilik gruplar arasinda benzer oldugunu gostermistir.

Kargo isletmeleri, miisteri sesliligini etkin bi¢imde yoOnetebilmek ve bu
davranisi hizmet iyilestirme siireclerine entegre edebilmek icin hem yiiksek hizmet
kalitesi sunmaya hem de miisteri-isletme Ozdeslesmesini giiclendirmeye
odaklanmalidir. Aragtirma bulgulari, hizmet kalitesinin miisteri sesliligi iizerinde
dogrudan ve istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugunu, miisteri-igletme
0zdeslesmesinin ise bu iliskiyi hem dogrudan etkiledigini hem de araci bir rol

istlenerek hizmet kalitesinin etkisini pekistirdigini ortaya koymaktadir.

Ozellikle duygusal tepkiciler grubunda, hizmet kalitesi algisindaki artis seslilik
davranigini daha giiclii sekilde tetiklerken; rasyonel geri bildirimcilerde bu iliskinin
daha cok miisteri-isletme Ozdeslesmesi yoluyla dolayli olarak ortaya ¢iktig
goriilmektedir. Duygusal tepkiciler daha hassas yapilar1 nedeniyle olumlu ya da
olumsuz deneyimlere duygusal ve ani tepkiler verirken; rasyonel geri bildirimciler
seslilik davraniglarini stratejik ve yapict bir sekilde, isletmeyle kurduklari bilissel
baglilik c¢ercevesinde sergilemektedir. Bu farklilik, miisteri deneyimlerinin
kisisellestirilmesini ve pazarlama stratejilerinin miisteri  Ozelliklerine gore
uyarlanmasini gerekli kilmaktadir. Lojistik hizmetlerde de bu ayrim 6nem tasimakta;
duygusal tepkiciler zamaninda teslimat ve dogruluga, rasyonel geri bildirimciler ise
stire¢ seffaflig1 ve katilima 6ncelik vermektedir. Nitekim literatiirde Y. Yi ve La (2004)
bireysel farkliliklarin miisteri davramiglarini etkiledigini, C. Homburg ve Giering
(2001) 1se kisilik ozelliklerinin diizenleyici rol oynadigini belirtmektedir. Bu nedenle,
miisteri sesliligini yonetirken hem kisilik yapilart hem de 6zdeslesme diizeyi dikkate

alinmalidir.
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Calismadan elde edilen veriler dogrultusunda, kargo isletmelerine miisteri
sesliligini artirmaya yonelik bazi spesifik onerilerde bulunmak miimkiindiir. Kargo
isletmeleri, miisteri sesliligini etkin bicimde yonetmek ve isletme gelisimine katki
saglayan stratejik bir araca doniistiirmek icin, farkli kisilik yapilarina sahip miisteri

gruplarina yonelik 6zellestirilmis yaklagimlar gelistirmelidir.

e Duygusal tepkiciler, hizmet deneyimlerine karsi daha hassas ve duygusal
tepkiler verdiklerinden, bu gruba empati odakli, giiven verici iletigim
stratejileriyle birlikte hizli geri bildirim sistemleri ve seffaf bilgi paylasimi
sunulmalidir. Bu sayede miisteri-isletme 6zdeslesmesi desteklenerek seslilik

davranisi yapici bir zemine taginabilir.

e Rasyonel geri bildirimciler ise stratejik ve ¢oziim odakli yaklagimlartyla
isletmeye katki saglayabilir; bu nedenle, agik uclu geri bildirim formlari,
kullanict odakli iyilestirme calismalar1 ve katilima dayali uygulamalarla bu

grubun siirece aktif katilim1 tesvik edilmelidir.

e Her iki grupta da 6zdeslesmeyi gili¢lendiren uygulamalar, hizmet kalitesinin
seslilik iizerindeki etkisini artirarak miisteri deneyimini ve isletme

performansini olumlu yonde etkileyecektir.

Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular, sesliligin bireylerin yalnizca hizmet
deneyimlerine degil, aynm1 zamanda kisilik yapilarmma ve isletmeyle kurduklar
psikolojik baga gore farklilagtigini ortaya koymustur. Bu durum, miisteri sesliliginin
rasyonel bir geri bildirim aract olmasiin yaninda, duygusal ve sosyal bir boyut da

tasidigin1 gostermektedir.

Son olarak, gelecekte yiiriitiilecek arastirmalarin bu ¢alismanin kisitlart dikkate
alinarak tasarlanmasi onem arz etmektedir. Ozellikle miisteri sesliligi davranisinin
anlasilmasinda kisilik 6zellikleri ve miisteri-isletme 6zdeslesmesinin rolii goz oniinde
bulundurularak, ilerleyen calismalarda farkli sektdrlerde ve kiiltiirel yapilarda benzer
modellerin  test edilmesi ve karsilastirmali  analizlerin  gerceklestirilmesi

Onerilmektedir.
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EKLER

Anket Formu 1

Kargo isletmeleri Baglaminda Seslilik Davramsi: Kisilik ve Isletme-
Miisteri Ozdeslesmesi Ozelinde Bir Uygulama.

Saym Katilimer;

Bu anket Necmettin Erbakan Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Uluslararas1 Pazarlama ve Lojistik Yonetimi boliimiinde yiiriitiilmekte olan; “Kargo
Isletmeleri Baglaminda Seslilik Davranist: Kisilik ve Isletme-Miisteri Ozdeslesmesi
Ozelinde Bir Uygulama” baslikl1 yiiksek lisans tezi i¢in hazirlanmustir.

Bu c¢alisma sonucunda elde edilecek bilgilerin gegerliligi ve arastirmanin
basarili olabilmesi agisindan anket sorularina verdiginiz yanitlarin tam ve dogru
olmasi ¢cok onemlidir.

Yoneltilecek sorular yalnizca sizin kisisel diigiincelerinizi 6grenmek amaciyla
hazirlanmistir. Aragtirmaya katilmaniz goniilliiliik esasina dayalidir. Bu form araciligi
ile elde edilecek bilgiler gizli kalacaktir ve sadece arastirma i¢in kullanilacaktir.
Calismaya katilmamay1 tercih edebilirsiniz veya anketi doldururken dilediginiz bir
anda doldurmaktan vazgegebilirsiniz. Calismaya 18 yasin {izerindeki tiim bireyler
katilabilir. Yanitlama siiresi ortalama 5 dk. Olarak Ongoriilmektedir. Cok degerli
vaktinizi ayirarak katki sagladiginiz i¢in tesekkiir ederiz.

Calisamaya gosterdiginiz ilgi ve ayirdiginiz zaman igin tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Selda Bagaran Alagdz

Dog. Dr. Nezahat Ekici Ozcan

NEU UBF Lojistik Yonetimi Béliimii

Boubacar Bah

NEU SBE Yiiksek Lisans Ogrenci

1. Hangi siklikla kargo hizmeti kullanmaktasiniz?

Ayda 5 kez ve lizeri| Ayda 3-4 kez| Ayda 1-2 kez| 3 Ayda 1-2 kez| Yilda 1-2 kez




2. En sik hizmet aldiginiz kargo sirketi hangisidir?
Aras | Yurtici | MNG | Siirat | PTT | DHL | HepsiJet | TNT Baska
Kargo | Kargo | Kargo | Kargo | Kargo Express
Dikkat!

108

Bu boliimden itibaren vereceginiz yanitlar1 yukarida se¢mis oldugunuz en sik

hizmet aldiginiz kargo sirketini dikkate alarak yanitlaymiz.

3. Asagida verilen ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz. (1= Kesinlikle

Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyor Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum

ve 5= Katiliyorum Kesinlikle).

Bu kargo sirketi;

Belli bir zamanda yapacagini soyledigi hizmeti mutlaka gergeklestirir.

Bir problem oldugu zaman, sorunu ¢6zmek i¢in igtenlikle ilgi gosterir.

Hizmeti ilk seferde dogru sekilde verir.

Hizmeti soyledigi zamanda yerine getirir.

Hizmetin gergeklesecegi zamanla ilgili miisterisine haber verir.

Calisanlar1 hizli hizmet verir.

Calisanlar1 her zaman yardim etme istegindedir

Calisanlar bir talebi yanitlamak i¢in hi¢bir zaman ¢ok mesgul olmaz

Calisanlarinin davranislari size giiven asilar

Bu kargo sirketiyle yaptigimiz islemlerle ilgili kendinizi giivende

hissedersiniz
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Calisanlar size kars1 her zaman naziktir

Calisanlar sorulariizin cevaplariyla ilgili her zaman bilgilidir

Ekipmanlar1 moderndir

Subeleri gorsel olarak cazibelidir/albenilidir

Calisanlan diizenli géziikmektedir

Kullanilan materyaller gorsel olarak cezbedicidir

(Calisma saatleri uygundur

Sizle kisisel olarak ilgilenir

Size kisisel ilgi gosteren calisanlart vardir

Her zaman sizi diisiiniir

Calisanlar sizin 6zel ihtiyaglarinizi anlar

Asagida verilen ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz. (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyor Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum

ve 5= Katiliyorum Kesinlikle).

Bu kargo sirketi ile 6zdeslesiyorum.

Bu kargo sirketin miisterisi olmak bana iyi hissettiriyor.

Bu kargo sirketin miisterisi oldugumu sdylemekten hoglanirim.

Bu kargo sirketi bana yakisiyor.

Bu kargo sirketine bagli oldugumu hissediyorum.
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Asagida verilen ifadelere katilm diizeyinizi belirtiniz. (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyor Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum

ve 5= Katiliyorum Kesinlikle).

Herhangi bir sorun yasarsam bunu kargo sirketi calisanlariyla

konusabilecegimi hissederim

Kargo sirketiyle ilgili sikayetimi kargo sirketi calisanlari ile

paylasmaktan ¢ekinmem/korkmam.

Kargo sirketi calisanlariyla sikayetim ile ilgili goriisiiriim

Kargo sirketi ¢aliganlar ile sikayetim hakkinda rahatca/sakince

konusurum.

Herhangi bir sikayetim olursa kargo sirketi sahibi/yOneticisi kargo

sirketine bildirmem konusunda beni tesvik eder.

Asagida verilen ifadelere katilm diizeyinizi belirtiniz. (1= Kesinlikle
Katilmiyorum, 2= Katilmiyorum, 3= Ne Katiliyor Ne Katilmiyorum, 4= Katiliyorum

ve 5= Katiliyorum Kesinlikle).

Kendimi i¢ine kapanik biri olarak goriiyorum

Kendimi genel olarak giivenilir biri olarak goriiyorum

Kendimi tembel olmaya egilimli biri olarak gériiyorum

Kendimi rahat, stresle iyi basa ¢ikabilen biri olarak goriiyorum.

Kendimi sanatsal ilgisi ¢ok az olan biri olarak goriiyorum.

Kendimi disa doniik, sosyal biri olarak goriiyorum.
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Kendimi bagkalarinda hata bulma egiliminde olan biri olarak

goriyorum.

Kendimi isini titizlikle yapan biri olarak goériiyorum.

Kendimi ¢abuk/kolayca sinirlenen biri olarak goriiyorum.

Kendimi aktif bir hayal giiciine sahip biri olarak goriiyorum.

7. Cinsiyetinizi Belirtiniz
Kadin :l Erkek :l

8. En son mezun oldugunuz okula gore elde ettiginiz mezuniyet derecesini

belirtiniz.

[Ikdgretim | Ortadgretim| Lise| On Lisans| Lisans| Yiiksek Lisans| Doktora

9. Yaginizi belirtiniz.

18-25 | 26-35 | 36-45 | 46-55 | 56-65 | 66 yas ve lizeri
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10.  Aylik gelirinizi belirtiniz.

15.000 TL ve alt1

15.001- 30.000 TL aras1

30.001- 45.000 TL aras1

45.001- 60.000 TL aras1

60.001- 75.000 TL aras1

75.001-90.000 TL arasi

90.001- 105.000 TL arasi

105.001 TL ve uzeri




