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Tiiketici Ekstra Rol Davramsi ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Iliskiyi Tamimlamaya

Yonelik Nitel Bir Arastirma

Sezen GARIP!

Ozet

Bu ¢alismada, kargo isletmelerinden hizmet alan tiiketicilerin ekstra rol davranisi ve algiladiklari hizmet kalitesi arasindaki iligki
tanimlanmak istenmistir. Nitel arastirma gelenegine gore yapilandirilan bu galisma, “kargo isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler,
algiladiklar hizmet kalitesi dogrultusunda ekstra rol davranisini nasil yansitmaktadir” sorusuna yanit aramistir. Tuketicilerle yapilan
gorismeden elde edilen veriler niteliksel (tematik) ve betimsel igerik analizi yontemiyle analiz edilmis ve sonuglar tanimlanarak
yorumlanmistir. Analiz sonuglarina goére, algilanan hizmet kalitesinin memnuniyete déniismesinde, hizmet karsilastirmasi ile iletisim
ve galisan deneyiminin énemli bir roltnin oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu unsurlarin da, yénlendirme ve bilgi kaynagi, misteri 6nerisi ve
misterinin empati kurmasi seklindeki ekstra rol davranisglarini sekillendirdigi gérilmustr.

Anahtar Kelimeler: Tuketici ekstra rol davranigi, algilanan hizmet kalitesi, kargo isletmeleri.

A Qualitative Research to Define the Relationship

Between Consumer Extra Role Behavior and Perceived Service Quality

Abstract

In this study, the relationship between the extra role behavior of consumers receiving services from cargo companies and the
quality of service they perceived was defined. This study, which is structured according to the qualitative research tradition, sought
the answer to the question “how do consumers from the cargo companies reflect their extra role behavior in line with the quality of
service they perceive”. The data obtained from the interview with the consumers were analyzed by qualitative (thematic) and
descriptive content analysis method, and the results were defined and interpreted. According to the results of the analysis, it has
been revealed that service comparison, communication, and employee experience play an important role in transforming the
perceived service quality into satisfaction. In these elements, it has been observed that it shapes extra role behaviors such as
orientation and information source, customer suggestion and customer empathy.

Keywords: Consumer extra role behavior, perceived service quality, cargo businesses.
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1. Giris

Hizmetin soyut bir kavram olmasi ve tiiketici nezdinde degiskenlik gdstermesi isletmelerin en énemli handikaplarindan
birisi olmustur. isletmelerin tiiketici ekstra rol davranisini kendi lehlerine cevirebilmeleri icin kaliteli hizmet vermeye
odaklanmalari artik bir zorunluluk haline gelmistir. Literatirde yer alan arastirmalarda, algilanan hizmet kalitesinin
misterinin memnuniyeti dogrultusunda tlketici ekstra rol davranisina donistigi lGzerinde durulmustur (Anaza, 2014;
Asik, 2016; Bezirgan, 2015; Dassanayake ve Weerasiri, 2017; Ercsey, 2014; Spyridou, 2017).

Kargo isletmelerinden hizmet alan tiiketiciler perspektifinden tiiketici ekstra rol davranisi ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi nitel arastirma yontemi ile ortaya ¢ikarmak bu arastirmanin odak noktasini olusturmaktadir. Yapilan
arastirma ile farkli sektorlerde yer alan isletmelerin tiliketici odakli stratejilerini yapilandirmalarina hizmet edecek
bulgulara ulasilacagl 6n goérilmektedir. Bu dogrultuda belirlenen kargo isletmeleri 6zelinde bu isletmelerden hizmet alan
katilimcilarla yari yapilandiriimis gorismeler yapilmistir. Algiladiklari hizmet kalitesine gore ekstra rol davranisini nasil
yansittiklari tanimlanmistir.

2. Tiiketici Ekstra Rol Davranisi

Tlketici ekstra rol davranisi tiketiciler tarafindan Urline, hizmete, markaya karsi gosterilen gonulli davranislar
yansitmaktadir (Groth, 2005). Ekstra rol davranisini Bettencourt (1997: 384) “firmanin hizmet kalitesini saglama
yetenegini destekleyen misterilerin yardimci ve istege bagh davranislan” olarak tanimlamaktadir. Hizmet literatirinde,
tiketici ekstra rol davranisinin farkl sekilde kavramsallastirildigi gorilmektedir (Ahearne, Bhattacharya ve Gruen, 2005;
Bove vd., 2009; Ford, 1995; Groth, 2005; Johnson ve Rapp, 2010). Yapilan bazi arastirmalarda tlketici ekstra rol davranisi;
misteri vatandaslik davranisi (Groth, 2005; Yi ve Gong, 2013), tiiketici orglitsel vatandaslik davranisi (Bove vd., 2009),
tuketici takdir etme davranisi (Ford, 1995), tliketici yardim etme davranisi (Johnson ve Rapp, 2010) seklinde
kavramsallastiriimaktadir. Bu galismada ise, nihai tiiketicinin davranisi distntlerek, Ahearne ve digerlerinin (2005)
tanimladig1 tiketici ekstra rol davranisi kavraminin kullanilmasi uygun goérilmistir. Tiketici ekstra rol davranisi,
tuketicinin hizmet aldigi kurumun faydasina yonelik gésterdigi davranistir. Tiketim odakh olmayan davranis olarak da
tanimlanmaktadir (Vandyne, Cummings ve MclLean, 1995). Tiketici karar verme siirecinin son asamasi, satin alma sonrasi
davranislarin sergilenmesidir (Odabasi ve Baris, 2011: 332). Tiiketici ekstra rol davranisi da tuketicinin tiiketim sonrasinda
sergiledigi davranislar olarak gorilebilir. Kurumlar bu davranislarin olabilecegini 6n gorurler fakat her zaman beklenilen
davranislar degildir.

Spontane gelisen davranislar olarak gorilen tiketici ekstra rol davranisi, tiiketicinin davranis sonunda kendi yararina
herhangi bir beklentisi olmadan gonilli olarak ortaya g¢ikmaktadir (Groth, 2005). Bu davranislari su sekilde siralamak
mimkindir (Anderson, Fornell ve Mazvancheryl, 2004; Bettencourt, 1997):

e Uriin veya hizmet hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunmak,

® Ek olarak verilen hizmetleri satin almak,

e Kurumun gerceklestirdigi anket uygulamalarina gonilli katiimak,
e Kurumun veya markanin rakiplerine karsi savunulmasi,

e Kurumu veya markayi diger tiiketicilere 6nermektir.

Siralanmakta olan tiiketici ekstra rol davranislari, kurumlara ve markalara deger katmaktadir (Groth, 2005; Bove vd., 2009;
Yi ve Gong, 2008; Yi, Nataraajan ve Gong, 2011). Yi ve Gong'un (2013) kurumlarin ve misterilerin birlikte deger
olusturmasi Uzerine odaklandiklari ¢alismada, tlketici ekstra rol davranisi misteri vatandaslik davranisi olarak da
gorilmistir. Calismada dort boyut Uzerinde durulmustur. Bu boyutlar; geribildirim, savunmak, yardim etmek,
hosgorudir. Tuketicinin kuruma geri bildirimde bulunmasi, Griin veya hizmetlerin daha kaliteli bir hale gelmesini
saglamaktadir (Groth, 2005). Soyle ki, tiketiciler tiiketim sonrasi Grin veya hizmetle ilgili bir tecriibeye sahip olmaktadir.
Bu tecrlibe sayesinde edindikleri bakis agisiyla kuruma olumlu yonde tavsiyelerde bulunmaktadir (Bettencourth, 1997).
Tiketici tarafindan kurumun savunulmasi ise, tiketicinin birincil ve ikincil kaynaklarina kurumu tavsiye etmesini ifade
etmektedir (Groth, 2005). Ekstra rol davranisinda tiiketiciler, savunuculugunu yaptiklari kuruma talep gosteren diger
tuketicilerin, hizmetlerle ilgili yasadiklari sorunlarda yardimci olma egilimini de gostermektedir (Ercsey, 2016: 29-30).
Benzer sekilde Rosenbaum ve Massiah (2007) da, tliketicilerin kendi deneyimlerini hatirlayarak, diger tiketicilere yardimci
olmak istediklerini belirtmektedir. Hosgorli boyutu ise, tliketicinin satin aldigl hizmetin beklentilerini karsilamamasina
ragmen sabirli bir sekilde davranmasini ifade etmektedir (Lengnick-Hall, 1996). Diger bir deyisle, tiketici kuruma veya
markaya karsi herhangi bir olumsuz tutum icerisine girmemektedir. Hosgorulli davranarak beklentilerini dile
getirmektedir.

Yi ve Gong’un (2013) boyutlandirdigi tiketici ekstra rol davranisinin sergilenmesi, tiiketicinin enformasyon kaynagi
oldugunu da gostermektedir. Enformasyon kaynagi olarak hareket eden tlketicinin, olumlu agizdan agiza iletisim ile diger
tiketicileri de hizmeti kullanmaya tesvik ettigi soylenebilir. Tiiketici ekstra rol davranisinin sergilenmesi, hizmetlerin
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tanitimina katki saglamakla kalmayip, kurumun itibarina da olumlu bir etkisinin oldugu gorilmektedir. Kuruma karsi
sadakati de arttirmaktadir. Bettencourt (1997) ve Groth (2005) da, tiiketicinin ekstra rol davranisinin olumlu yénde
gerceklestirilen bir reklamcilik 6rnegi oldugunu belirtmektedirler. Ayni zamanda yiliksek standartlardaki hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine katkida bulunarak, tiiketici sadakatinin bir gostergesi oldugunu vurgulamaktadirlar.

Tlketicinin ekstra rol davranisi ile tiketici sadakatinin olusmasi icin dncelikle kurumun hizmet kalitesini degerlendirmesi
gerektigi gorilmektedir. Diger bir deyisle, tiiketici algiladigi hizmet kalitesi dogrultusunda ekstra rol davranisini
gosterebilmektedir.

3. Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet kavrami, satin alinan somut bir {riin olmaktan ziyade siirekli farkhlasan, tiketicinin belleginde kalici olmayan
soyut bir olgudur. (Banar ve Ekergil, 2010). Spyridou’a (2017) gore, hizmet kavrami, saticinin musterisiyle olan islem
etkilesimi sirasindaki faaliyetleri ve tiketicinin gereksinimlerini karsilamak icin gereken faaliyetlerin bir sonucudur.
Literatlr degerlendirildiginde; hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi kavramlarina yonelik tanimlarin oldugu
gorulmektedir (Akbaba ve Kiling, 2001; Devebakan, 2005; Ha ve Jang, 2009; Jensen ve Hansen, 2007; Khan, 2010;
Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1988). Devebakan (2005: 9) hizmet kalitesini; isletmenin tiketicinin isteklerini
gerceklestirebilme ya da daha Ust seviyede cevap verme yetenegi olarak gormektedir. Ha ve Jang’a (2009: 521) gére
ise; tuketicinin hizmete miikemmellik derecesini atfederek yargilamasini ifade etmektedir. Kisacasi, hizmet kalitesi
tuketicilerin satin aldigi hizmet vasitasiyla biriktirdikleri memnuniyetle dogrudan iliskilidir (Jensen ve Hansen, 2007).
Dolayisiyla tiiketicinin kalitenin standardini belirledigi sdylenebilir.

“Algilanan hizmet kalitesi; hizmetin Ustunltgi ile ilgili genel yargl ya da tutumdur” (Parasuraman vd., 1988: 17).
Tiketiciler isletmelerin hizmet kalitesini, kendi istedikleri gercekten karsilandiginda algilamaktadir (Ho vd., 2013;
Fotiadis ve Vassiliadis, 2016). Khan (2010: 165) da, algilanan hizmet kalitesini tiketici talebi ve algilanan hizmetin
gosterdigi islevselligin karsilastiriimasiyla ortaya ¢ikan sonug oldugunu vurgulamaktadir. Tanimlamalardan anlasilacagi
lizere, tiiketicilerin beklentileri oldukca énemlidir. isletmelerin bu beklentileri karsilamasi ve tiiketicinin zihninde yer
edinmek icin gerekli cabalar gostermesi gerekmektedir. Bu c¢abalar icerisinde, algilanan hizmet kalitesinin
6lglimlenmesi 6n plana ¢ikmaktadir.

isletmeler acisindan algilanan hizmet kalitesini 6lciimlemek oldukca énemlidir. Ciinkii isletme hedef kitlesinin talebini
karsilayabilmek igin, tiketicinin hizmet kalitesini nasil algiladigini bilmek istemektedir. (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007:
300). Kisacasi isletmeler algilanan hizmet kalitesini ol¢limleyerek, hedef kitlelerinin isteklerini daha kolay
tanimlamaktadir. Boylelikle hedefledikleri tlketici profiline gére hizmet kalitesini artirma girisimlerini
hizlandirmaktadir. Hizmet kalitesini arttiran isletmelerin ¢ogalmasi, tiliketicinin degerlendirme kriterlerini de
sekillendirmektedir. Bazi yazarlara gore, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi kolay bir is degildir. Soyle ki, tliketiciler
sadece ortaya c¢ikan hizmeti salt olarak degerlendirmemektedirler. Siireg icerisinde hizmetin nasil sunuldugunu da
gozlemlemektedirler (Parasuraman, Zeithalm ve Berry, 1985: 42). Nitekim tiiketicilerin kisisel, sosyolojik ve psikolojik
farkliliklar, algilanan hizmet kalitesini de farklilastirmaktadir. Bu duruma hizmet kalitesinin karmasik bir yapida
sekillenmesi de eklenince, isletmelerin isi daha da zorlasmaktadir (Bezirgan, 2015: 146).

Literatirde, hizmet sunan isletmeler igin bazi hizmet kalitesi boyutlarindan bahsedildigi gortlmektedir (Cronin ve
Taylor, 1992; Parasuraman vd., 1988; Zeithalm, Parasuraman ve Berry, 1990). Bu hizmet kalitesi boyutlari, algilanan
hizmet kalitesinin 6lcimlenmesinde kullanilan Parasuraman ve digerlerinin (1988) SERVQUAL ile Cronin ve Taylor’'in
(1992) SERVPERF 6l¢iim aracinda yer almaktadir. Olciim aracinda yer alan boyutlar; fiziksel/somut varliklar, giivenirlilik,
heveslilik, given verme ve empati (Zeithalm vd., 1990) seklinde siralanmaktadir. Fiziksel boyutlar somut varliklar olarak
da adlandirilmaktadir. Tiketicinin satin aldigl hizmette yararlanilan arag ve gerecler, kiyafetler, mekan ve teknolojik
malzemeler fiziksel boyut icerisinde yer almaktadir. Glvenirlilikten kasit ise, sunulan hizmetin eksiksiz, dogru ve
gecikmeden tiiketicinin isteklerini gerceklestirmesini ifade etmektedir. Heveslilik boyutu, isletmedeki calisanlarin
hizmeti sunmay! istemede gonilli olarak davranmasini anlatmaktadir. Gliven verme boyutu ise, isletme ¢alisanlarinin
sunulan hizmet hakkinda yeterli enformasyona sahip olmasini ve bu enformasyonu tiiketiciye olabildigince kibar bir
sekilde aktarmasini belirtmektedir. isletme calisaninin tiiketiciye kaliteli bir hizmet sunmasi icin tiiketiciyi anlamasi
gerekmektedir. Bu sekilde tiiketicinin isteklerine daha kolay ve en kisa slirede cevap verebilir. Tim bu unsurlarda
empati boyutunu olusturmaktadir.

4. Tiketici Ekstra Rol Davranisi ve Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki iliskiye Yonelik Arastirmalar

Algilanan hizmet kalitesine gore tiketicinin ekstra rol davranisini gerceklestirmesi, aslinda tiiketicinin memnuniyetini
gostermektedir. Chen’e (2008) gore tiiketicinin hizmeti algilamasi, tiiketmesi ve sonrasinda degerlendirmesinden dolays,
algilanan hizmet kalitesinin yerine bazen tiiketici memnuniyeti kavrami kullanilmaktadir. Jensen ve Hansen (2007) de,
tiketicinin algiladigl hizmetin sonucunda elde ettigi kazanimlarin memnuniyetle iliskili oldugunu belirtmektedir. Nitekim
Asik (2016) da, otel isletmeleri lzerinde yaptig arastirmasinda, tiketici memnuniyeti ile algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliskiyi sorgulamistir. Parasuraman ve digerlerinin (1988) SERVQUAL 6l¢im yontemini kullanan arastirmasi
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algilanan hizmet kalitesinin, tiiketicinin memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulasmistir. Ozellikle giivenirlilik kavraminin
tiketiciler tarafindan daha c¢ok algilandigi gorilmistiir. Sosyal tesisler lzerine yapilan bir baska calismada da benzer
sonuclara ulasiimistir. Ayni zamanda calismada fiziksel ve sosyal aidiyetin kismi aracilik etkisinin oldugu gorilmdistr.
(Bezirgan, 2015). Paralel bir sonu¢ Haddad, Al-Dmour ve Al-Zu’bi’nin (2012), Urdiin’deki telekomiinikasyon sirketleri
lizerinde yaptiklari calismada da ortaya cikmistir. Bu calismada tiketicilerin demografik 6zelliklerinin 6nemli bir rolinin
oldugu vurgulanmistir. Asik’in (2016) arastirmasinda oldugu gibi bu ¢alismada da tiketiciler tizerinde glivenirlilik kavrami
daha ¢ok etkili olmustur. Yapilan ¢alismalarda ¢ogunlukla, algilanan hizmet kalitesinin tiketicinin memnuniyeti Gzerindeki
etkisine odaklandigi goriilmektedir. Bu ¢alismalardan birine de Dassanayake ve Weerasiri (2017) imza atmistir. Yazarlar Sri
Lanka’da bir hastanenin algilanan hizmet kalitesinin tiketici memnuniyeti (izerindeki etkisini degerlendirmislerdir.
Ornekleme dahil olan tiiketiciler icin algilanan hizmet kalitesinde giiven vermenin 6nemli oldugu goriliirken,
fiziksel/somut varliklarin dikkat cekmedigi sonucuna ulasgiimistir.

Tlketici tarafindan algilanan hizmet kalitesinin, tiiketici memnuniyetiyle iliskilendirilmesinin tiketici ekstra rol davranisini
ortaya cikardig1 séylenebilir. Bu goriise 6rnek olarak Nwamaka A. Anaza’nin makalesi (2014) “Personality Antecedents of
Customer Citizenship Behaviors in Online Shopping Situations” verilebilir. Arastirmaci makalesinde, tiketicinin
memnuniyeti sonucunda ekstra rol davranisinin sekillenmesini ¢cevrimigi alisveris baglaminda incelemistir. Bu incelemede
tuketicinin psikolojik stirecini de dahil etmis ve empatik kaygilari olan tiiketicilerin, hizmet veren isletmelerden daha fazla
memnun olduklari goértilmustir. Ayni zamanda diger ¢cevrimigi tiketicilere yardim etme konusunda egilim géstermislerdir.
Tlketici ekstra rol davranisi boyutlarinda biri olan yardim etme boyutunun (Yi ve Gong, 2013) bu calismada oldukga
o6nemli oldugu gorilmektedir.

Ekstra rol davranisini gergeklestirmek isteyen tiketicinin hizmet aldigi isletmeyi tekrar ziyaret etme niyetinde oldugu
gorulmektedir. Spyridou (2017) Asya restoranlari (izerinde ¢alistigl arastirmasinda, algilanan hizmet kalitesi ile tiketici
tekrar ziyaret etme niyeti arasindaki iliski tzerine odaklanmistir. Arastirmanin bulgularinda, algilanan hizmet kalitesinin
boyutlarinin genel tiiketici memnuniyeti ve tekrar ziyaret etme niyeti Gzerinde oldukga 6nemli oldugu gorilmustir. Bu
bulgularin tliketici degerini yarattigi sdylenebilir. Yapilan bazi arastirmalarda da ekstra rol davranisinin, tiketici degerini
yarattigi belirtilmektedir (Ercsey, 2016; Yi ve Gong, 2013). Bu arastirmalardan biri Ida Ercsey’in (2016) “Customer
Participation: Mandatory or Voluntary Behaviour?” adli makalesidir. Yazar nicel arastirma gelenegine gore yapilandirdigi
makalesinde, ortak tiketici degeri olusturmanin sadece isletme-tiketici etkilesimi yoluyla olmadigini gérmustir. Ayni
zamanda tiliketiciden tliketiciye etkilesim yoluyla degerin olusturulmasina isaret etmektedir. Tiketiciden tiketiciye
etkilesim de ekstra rol davranisinin bir gostergesidir.

Genel olarak arastirma kapsaminda degerlendirilen ¢alismalarda, algilanan hizmet kalitesinin miisterinin memnuniyetiyle
dogrudan iliskili oldugu gortlmustir. Bu memnuniyetin etkisiyle tlketicinin tekrar ziyaret etme niyetinin ortaya c¢iktigi
belirtilmistir. Bu slire¢ icerisinde de ekstra rol davranisinin gerceklesmesi 6n goriilen bir sonu¢ olmustur. Tuketicinin
isletmenin ortamindan etkilenmesi, gliven duymasi, calisanlarindan memnun olmasi bakis agisini da degistirmektedir.
Degisen bakis acisiyla tiketici isletmeye geribildirimde bulunmakta, isletmeyi rakip isletmelere karsi savunmakta, eksik
gordiigl konularda yardim edebilmektedir.

S6zU edilen arastirmalardan hareketle, bu calisma, 6lcimlenmeye calisilan konunun derinlemesine analiz edilmesi
gerektigi disuncesiyle, tiketici ekstra rol davranisi ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi kesfetmek, tanimlamak
Gizerine kurulmustur.

5. Arastirma
5.1. Aragtirmanin Amaci

GilnlUmiuzde farkli sektorlerde yer alan hizmet isletmelerinin, tiketiciyi kazanabilmeleri sunduklari hizmetin kalitesi
dogrultusunda gergeklesmektedir. Clinku tuketiciler algiladiklari hizmet kalitesini degerlendirerek ekstra rol davranisini
sergilemektedir. Tuketicinin ekstra rol davranisi ise isletmenin, motivasyonunu, misteri sayisini, itibarini ve kazancini
arttirmaktadir. Arastirma kapsaminda, kargo isletmelerinden hizmet alan tiketiciler secilmistir. Bu dogrultuda
arastirmanin amaci; tiketici odakli hizmet veren kurumlarin kar elde edebilmek ve pazarda tutunabilmek adina dogru
stratejiler olusturmalarina yardimci olabilecek temalari ortaya ¢ikarmaktir. Ekstra rol davranisi ve algilanan hizmet kalitesi
arasindaki iliski kargo isletmelerinden hizmet alan tiketicilerin bakis agisindan ele alinmak istenmistir. Arastirma amaci
kapsaminda arastirma sorusu su sekilde belirlenmistir:

Arastirma Sorusu: Kargo isletmelerinden hizmet alan tlketiciler, algiladiklari hizmet kalitesi dogrultusunda ekstra rol
davranisini nasil yansitmaktadir?

5.2. Aragtirmanin Yontemi

Bu calismada, nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Nitel arastirmalar; bireyler arasindaki iliskileri, cesitli faaliyetlerin,
durumlarin ya da olgularin niteliginin derinlemesine incelendigi calismalardir (Fraenkel ve Wallen, 2006). Nitel arastirma
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gelenegi cergevesinde yapilandirilan galismada icerik analizi ydntemi kullanilmistir. “icerik analizi, insan davranislarini ve
dogasini belirleme Uzerinde dogrudan olmayan yollarla ¢alismaya imkan taniyan bir tekniktir” (Buyikoztiirk, 2017: 250).

5.3. Arastirmanin Orneklemi

Arastirmanin  amaci dogrultusunda amagh &rnekleme ydntemlerinden 6lciit 6rneklemesi  kullaniimistir.  Olgiit
orneklemede; bir calismada konu kapsaminda veriyi kesin olarak saglayabilecek nitelikteki bireyler, olaylar ve durumlar
olgit olarak kullanilarak 6rnekleme birimi olusturulmaktadir (Blyukoztirk, 2017: 92). Belirlenen 6lgit, katihmcilarin
kargo isletmelerinden hizmet almasidir. Bir teknoloji haber sitesinin 2019 Ocak ayinda yaptigl en iyi kargo isletmesi
hangisidir  arastirmasindan yola ¢ikarak, ilk {lcte yer alan kargo isletmesi Ornekleme segilmistir
(https://forum.shiftdelete.net, 2019). Bu ¢ kargo isletmesi X, Y ve Z seklinde kodlanmistir. Birinci sirada X, ikinci sirada Y
ve Uglncl sirada Z seklinde kodlanan kargo isletmesi bulunmaktadir. Kartopu 6rnekleme yoéntemi kullanilarak bu
isletmelerden hizmet alan diger tiketicilere ulasiimistir. Kartopu 6rnekleme yonteminde; oncelikle konu kapsaminda
arastirmaci tarafindan ilk katilimciya ulasilmaktadir. ilk katilimcidan elde edilen bilgiler tzerine diger katilimcilara
ulasilarak zincirleme olarak devam eden bir siireg ilerlemektedir (Ural ve Kilig, 2013: 44). Bu siiregte izmir’de ikamet eden
3 kadin ve 3 erkek olmak Uzere 6 tiiketici 6rnekleme dahil edilmistir.

5.4. Veri Toplama Yontemi

Arastirma 6rneklemine dahil olan katimcilarin, algiladiklar hizmet kalitesi dogrultusunda ekstra rol davranisini nasil
yansittigini tanimlamak igin, ylz ylze gorlsme veri toplama teknigi kullanilmistir. “Goriisme — milakat, arastirma
amacina uygun olarak hazirlanan sorularin, gorisiine ihtiya¢ duyulan kisiye arastirmaci tarafindan sorularak cevap
alinmasi surecidir” (Ural ve Kilig, 2013: 63).

5.5. Veri Toplama Araci

Katihmcilarla yapilacak yiiz ylze gorismede, yari yapilandirilmis gérisme sorulari hazirlanmistir. Yari yapilandiriimis
gorisme; hem kesin sinirlari olan hem de goérusilen kisiden konu hakkinda detayh bilgi alinmasina olanak taniyan bir
gorisme tiridir (Buyukoztirk, 2017: 154). Gérisme sorulari hazirlanirken, Yi ve Gong’un (2013) tuketicinin ekstra rol
davranisi 6lgegi ile Parasuraman ve digerlerinin (1988) SERVQUAL ile Cronin ve Taylor'in (1992) SERVPERF &l¢lim araci
referans alinmistir. Gériismeler 21.09.2019 — 19.10.2019 tarihleri arasinda yapilmis olup 45-50 dakika arasinda degisiklik
gostermistir. Katiimcilara konunun amaci, neden kendileriyle gérisme yapildigi anlatilmistir. Ses kaydi igin izin alinmis ve
arastirmaci tarafindan detaylarin gdzden kagirilmamasi icin notlar da tutulmustur. Elde edilen verilerin ne amagla
kullanilacagi katilimcilara belirtilmistir. 4 katilimciyla yapilan gériisme, katilimcinin evinde gergeklesmis ve dogal ortamini
yansitmistir. 2 katiimciyla ise uyum sagladiklari bir ortamda gérismeler yapilmistir.

5.6. Veri Analizi

Katihmcilar ile yapilan gorlisme sonucunda elde edilen veriler niteliksel (tematik) icerik analizi ve betimsel icerik analizi
yontemiyle analiz edilmistir. Niteliksel (tematik) icerik analizinde, arastirmaci elde ettigi verileri anlam cercevesi icinde
kavramlara ve temalara ulasmayi hedeflemektedir. Betimsel icerik analizinde ise, arastirmaci elde ettigi veriler lzerinde
miidahalede bulunmaz ve verileri degistirmeden okuyucuya sunmaktadir (Yildirrm ve Simsek, 2008). Oncelikle yapilan
gorismeler sonucunda elde edilen ses kayitlari ¢6ziimlenmistir. Elde edilen veri setine dayali kodlama islemi
gerceklestirilmistir. Kodlama islemi manuel olarak arastirmaci tarafindan herhangi bir bilgisayar programi kullanilmadan
gerceklestirilmistir. Birbiriyle iliskili olan kodlar kategorilere ve temalara donisturilmistir. Diger bir deyisle, niteliksel
(tematik) icerik analizi yapilmistir. Betimsel icerik analizinde de elde edilen kategoriler ve temalar katilimcilarin
gorisleriyle desteklenerek bulgular bélimiinde sunulmustur. izmir'de ikamet eden 6 katilimci ile yapilan gériismede,
katilimcilar cinsiyetlerine gore (Kadin=K, Erkek=E) kodlanmistir. Analiz sonucunda Tablo 1’deki kategorilere ve temalara
ulasiimistir.

Kategoriler Temalar

*Olumsuz Tavsiye Verme
*Olumlu Tavsiye Verme Tema 1: Yonlendirme ve Bilgi Kaynagi
*Misteriden Musteriye Destek Verilmesi
*Olumsuz Hizmet Yargisi

*Olumlu Hizmet Dustincesi

Tema 2: Hizmet Karsilagtirmasi

*Darastlik
*Hatayi Kabul Etme Tema 3: Guven Kriteri

*Glvensizlik Sorunu
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*Olumsuz iletisim Deneyimi Paylasma
*Olumlu iletisim Deneyimi Paylasma
*Olumsuz Calisan Deneyimi Paylasma
*Musterinin Mekan Onerisi
*isletmeye Calisan Onerisi Tema 5: Miisteri Onerisi
*Egitim ve Teknolojik Destek Onerisi

*Hizli Hizmet Verme Onerisi

*Misteri ve Calisana Yonelik Empatik Dislinme
*Calisanla Empati Kurma

Tema 4: iletisim ve Calisan Deneyimi

Tema 6: Miisterinin Empati Kurmasi

Tablo-1: Elde Edilen Kategoriler ve Temalar

6. Bulgular

6.1. Yonlendirme ve Bilgi Kaynagi Temasina Yénelik Katilimci Goriisleri

Tema 1’in isaret ettigi nokta, misterinin yasadigl hizmet deneyimi dogrultusunda diger misterilere tavsiye ve destek
vererek bir bilgi kaynagi oldugu yonindedir. Ayni zamanda bir yénlendirme misyonu Ustlendigini géstermektedir. Bu
temayi destekleyen katilimcilardan K1:

“Sanirim X ve Y kargoyu dnerebilirim. Z’yi pek tutmuyorum” ... “X ve Y bu kargolarla pek bir sorun yasamadim.
Sanki digerine gére kargomu daha hizli getiriyorlar”

olumlu tavsiye verirken benzer sekilde E1:

“Y kargoyu tavsiye ederdim herhalde. Hem gelen kargolarimda hem da génderdigim kargolarda higbir sorun
yasamadim”

diyerek olumlu tavsiyesini ifade etmistir. E2 ise:

“Z'yi tavsiye etmem. Digerlerini de etmem ama Z’ye gére daha iyiler iste yani biraz kétiiniin iyisi gibiler.
Etmiyorum yalancilar ¢linkii. Kag kere ayni seyi yaptilar. Simdi diger kargolar da bazen gecikiyorlar tamam ama
Oyle adres bulamam gibi bir seyleri olmadi”

olumsuz tavsiye vermistir. Ayni sekilde K2 de:

“X’i tavsiye etmek istemem” ... “Normalde hi¢ béyle bir sey yasamamistim siparis verdigim (iriinii 3 giine yakin bir
stire bekledim. Kargom aslinda églen gelmis ama bana aksam sube kapanacadi saatlerde mesaj atiyorlar. Direkt
kargom saat kagta geliyorsa o saatte mesaj atsinlar, neden uzatiyorlar anlamiyorum. Bosuna insanlari magdur
ediyorlar”

olumsuz tavsiyesini ifade etmistir. Olumlu ve olumsuz tavsiyeler ile diger musteriler farkl isletmelere yonelebilmektedir.
Bu durumda Tema 2'ye isaret etmektedir.

6.2. Hizmet Karsilastirmasi Temasina Yonelik Katilimci Goriisleri

Tema 2 musterinin hizmet karsilastirmasi Uzerinedir. Edindigi tavsiyelere gére misteri de olumlu veya olumsuz hizmet
yargisi olusturmaktadir. Bu temayi destekleyen katilimcilardan K1:

. “X’in kargo gelmeden énce gelis tarihini mesaj ile géndermesi ¢ok giizel oluyor. Digerlerinde tam tarih
vermiyorlar. Subeye kargo geldigi zaman mesai saatleri arasinda dagitilacaktir deniyor belki bugiin belki de yarin
dagitilacak belli degil yani”

olumlu isletme yargisina gore isletmeler arasinda yaptigi karsilastirmayi anlatmaktadir. Benzer sekilde E1 de:

“Bende X kargoyu kullanirim genelde bu sefer bir yakinim sey dedi Y ile gbnder dedi bu sefer 6yle yaptim. Hafta
ici olmasina ragmen 5 giinde gitti kargom. izmir’den sonucta Tiirkiye’nin 6biir ucuna gitti hem de sorunsuz. Bu da
beni memnun etti. O ylizden géniil rahathdiyla kargomu emanet ederim yakinlarrma da emanet etmesini
séylerim”

aldigi tavsiye dogrultusunda yonlendirilmistir. Misterinin olumlu hizmet distincesiyle hizmet karsilastirmasi yapip farkli
bir hizmet deneyimi yasamaya karar verdigi gortilmektedir.
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6.3. Giiven Kriteri Temasina Yénelik Katilimci Gorisleri

Tema 3 olan giiven kriteri musterilerin oldukca 6nemsedigi; dirustlik, hatayr kabul etme ve glivensizlik sorununa isaret
etmektedir. Bu temayi destekleyen katilimcilardan E2:

“Z’nin subesinden 3 giin olmustu kargomu géndermediler. Neymis efendim adres eksikmis, yetersizmis
bulamamuslar. Ya koskoca siteyi nasil bulamiyorlar anlamiyorum. Kamera kayitlari var baktim yok ne gelen var ne
giden yalan séyliiyorlar. Bir kere yalan séylemesinler ”

dirist olunmasi beklentisini belirtirken, E3:

“Yasadigim sorunun bir daha tekrarlanmayacaginin bana garantisini vermelerini isterdim. Ya da sorunun
kendilerinin tarafindan kaynaklandigini kabul etmelerini isterdim ve éziir dilemelerini tabi ki”

isletme tarafindan yapilan hatanin kabul edilmesini bekledigini belirtmistir. K1 ise:

“Ama siralama yapsam herhalde giiven konusunda ilk siraya X’i, sonra Y’yi en sona da Z’yi koyarim. ... Kalitesiz
hareket etmelerinden, yalan séylemelerinden dolay! giivenmiyorum”

glvensizlik sorununa isaret etmektedir.
6.4. iletisim ve Calisan Deneyimi Temasina Yonelik Katilimci Goriisleri

Tema 4’ln isaret ettigi iletisim ve ¢alisan deneyimi, musterinin isletmelerle yasamis oldugu olumlu veya olumsuz iletisim
slrecini yansitmaktadir. Ayni sekilde isletme galisanlariyla birebir yasamis oldugu olumlu ve olumsuz deneyimleri
kapsamaktadir. Bu igerikleri destekleyen katilimcilardan K2:

“Nasil konusulacagini bilmiyorlar. Sonu¢ta miisteriyiz lstiine de hakliyiz yani. Sanki biz haksizmisiz gibi
davraniyorlar. Cok sert konusuyorlar. ... Hani teslim alcam falan ¢ok sert davranmislardi. Sanki bir sey daha sorsak
badiracak istiime yiiriiyeceklerdi”

yasadigi olumsuz iletisim ve isletme galisani deneyimini paylasirken benzer sekilde E2:

“Sikintini derdini anlatmaya ¢alisiyorsun daha bastan dinlemiyorlar. Konusurken de sanki siz hataliymissiniz gibi
konusuyorlar. Miisteriyi nasil elde tutarim nasil memnun ederim gibi dertleri yok”

olumsuz iletisim deneyimini ifade etmistir. Bu goruslerden farkli olarak E3 ise:

“Normal bir iletisim kuruyorlar. Herhangi bir saygisizliklarini gérmedim. Cok da 6yle muhattap olmadim ama
genel olarak saygililardi”

ornekleme dahil edilen isletmeler ile sorunsuz bir iletisim sireci yasadigini belirtmistir.
6.5. Miisteri Onerisi Temasina Yonelik Katihma Goriisleri

Tema 5 olan misteri Onerisi misterinin isletmelere; mekan, calisan, egitim, teknolojik destek ve hizli hizmet verme
kategorilerine isaret etmektedir. Bu temayi destekleyen katilimcilardan E2:

“Bir kere oturmaya yer yapardim. Miisteri yoldan geliyor dinlensin. Ust iiste yigilmis kargolari miisterinin
goérmesini istemezdim. Duvarlara tablolar falan asardim iste kargoyla ilgili ya bilgilendirme brostirleri olabilir”

isletme mekaninin degistirilmesi dnerisinde bulunmustur. K2 ise:

“Sahsen bir kargo sirketi icin énemli olan sey gelen kargoyu en kisa siirede alicisina gétiirmek olmali, en uzun
stirede degil. Ben istiyorum ki kargom sorunsuz bir sekilde en kisa siirede elime ulassin”

hizli hizmet verme Uzerine 6neride bulunmustur. K1:
“Keske ¢alisan aliminda bir 6n test gibi bir sey yapsalar. Ya da egitim falan verseler”
egitim konusuna dikkat ¢ekerken E1:

“Simdi ¢cevremde sorun yasayanlari duyuyorum. Ben olsam islerini dogru diizgiin yapmalarini s6ylerim. Kendilerini
gelistirsinler, teknolojiyi takip etsinler kendilerinde uygulasinlar. Miisteriyi daha fazla nasil memnun
edebileceklerini diisiinsiinler”

teknolojik destek almalari konusunda isletmelere 6neride bulunmustur.
6.6. Miisterinin Empati Kurmasi Temasina Yénelik Katimci Gorisleri

Tema 6 olan misterinin empati kurmasi, isletme calisaninin énemsendigini géstermektedir. Bu 6nem dogrultusunda
muisteri, calisanin da sorunlari olabilecegi diislincesini savunmaktadir. Bu diisiinceyi destekleyen katilimcilardan E1:
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“Onlarda insan sonugta ellerinden geleni yapiyorlar. Evet, benim istedigim gibi hizmet veriyorlar. Bazen bazi
seyleri gbrmemek lazim. Simdi diyelim yolda trafik vardi adamlar ge¢ kaldi ne yapabilirler. Hemen onlara
yliklenmemek gerek. Zaten elinde sonunda kargo gelecek”

calisana yonelik empatik distincesini belirtirken benzer sekilde E3:

“Biitiin kargo firmalari gecikmeler yasatiyor. Kétii bir davranis sergilemedikleri siirece bir sikinti yok. Ne
diisiineyim insaniz hepimiz bu tarz gecikmeler yasayabiliriz”

calisanla empati kurma noktasina dikkat ¢ekmistir.

Analiz sonucunda ortaya ¢ikan temalar Sekil 1’deki gibi sunulmaktadir.

Tema 2: Hizmet

_
Karsilagtirmasi
Tema 1: Yonlendirme ve
Bilgi Kaynagi
Tiiketici
Tema 3: Glven Pl Tema 5: Miisteri Onerisi ~ EkstraRol
Kriteri Davranigi
Tema 6: Miisterinin
Empati Kurmasi
—

Tema 4: iletisim ve Galisan

Deneyimi

Sekil-1: Temalarin Sematik Sunumu

7. Tartisma ve Sonug

Tiketicilerin algiladiklari hizmet kalitesi dogrultusunda, ekstra rol davranisini nasil yansittigini agiklamaya calisan bu
calismanin, arastirma sorusu cercevesinde ulasilan sonuglar, literatlirdeki diger c¢alismalar perspektifinde
degerlendirilerek agiklanmaktadir. Konu kapsaminda yapilan arastirmalarda nicel arastirma yontemi kullaniimistir. S6z
konusu bu calismada yapilan nitel arastirma ile konunun derinlemesine analiz edilmesine énem verilmis olup,
literatlirdeki diger arastirmalar ile benzerlik gbsteren sonuglara ve farklilik gésterdigi noktalara deginilmistir.

Calismanin ana ekseni algilanan hizmet kalitesinin, tlketici ekstra rol davranisini yansittigl yéniindedir. Bu dogrultuda
yapilan niteliksel (tematik) icerik analizi sonucunda ortaya ¢ikan Tema 1, Tema 5 ve Tema 6 dogrudan tiiketici ekstra
rol davranisina isaret etmektedir. Tema 3 ise dogrudan algilanan hizmet kalitesini agiklamaktadir. Tema 2 ile Tema 4
ise Tema 1, Tema 5 ve Tema 6 ile olan 6riintiisii sebebiyle calisma kapsaminda énemli gériilmektedir. Ornekleme dabhil
olan tiketiciler nezdinde, algilanan hizmet kalitesinin; yonlendirme ve bilgi kaynagi, musteri Onerisi ile misterinin
empati kurmasi seklinde tiketici ekstra rol davranisini olusturdugu gorilmektedir.

Yonlendirme ve bilgi kaynag misteriden misteriye olan Uriin ve hizmetler hakkindaki olumlu gorisleri ve yasanilan
sorunlardaki destegi anlatmaktadir. Literatlirde de belirtildigi gibi tiketici ekstra rol davranislarindan biri tiiketicinin bir
referans kaynagi olarak diger tiiketicileri bilgilendirmesi ve yasadiklari zor durumlarda yardim etmesidir (Anderson vd.,
2004; Ercsey, 2016; Rosenbaum ve Massiah, 2007; Yi ve Gong, 2013). Benzer bir sonu¢ Anaza’nin (2014)
arastirmasinda da gorilmustir. Arastirmada psikolojik etmenler dogrultusunda hareket eden tiiketicinin, diger
tiketicilere yardim etme egiliminde oldugu ortaya cikmistir. Yapilan baska bir arastirmada da, algilanan hizmet
kalitesinin tlketicinin yonlendirme ve bilgi kaynagi olarak davranmasini etkiledigi goriilmistir (Nguyen vd., 2014).
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Gelibolu ve Kerse’nin (2018: 376) arastirmasinda da algilanan hizmet kalitesi dogrultusunda tiiketicinin yonlendirme ve
bilgi kaynagl olarak gorev yapabilecegi saptanmistir. Yonlendirme ve bilgi kaynagi gorevini Ustelenen tiketici,
isletmenin agizdan agiza pazarlamasini da gergeklestirmektedir.

Algilanan hizmet kalitesinde musteri Onerisinin tliketici ekstra rol davranisi olarak ortaya ¢ikmasi ise, misterinin
isletmeye geri bildirimde bulunmasini anlatmaktadir. Groth (2005) da tiketici ekstra rol davranislarindan birinin,
tuketicinin kaliteli Griin ve hizmetle karsilasmak icin kuruma geri bildirimde bulunarak aslinda misterinin kuruma
yardim etmesi oldugunu belirtmektedir. Algilanan hizmet kalitesi tiketici ekstra rol davranisini ortaya cikartirken,
tiketici ekstra rol davranisi da algilanan hizmet kalitesini artirmaktadir. Tlketicilerin isletmelere onerileri ile bir is
birligi ortaya ¢ikmaktadir (Keh ve Teo, 2001: 374-375). Yapilan bir arastirmada, isletmelerin olusturduklari hizmet
senaryolari ile misteri odakhlik yaklasiminin algilanan hizmet kalitesini artirdigl tespit edilmistir. Algilanan hizmet
kalitesinin artmasi da tuketici ekstra rol davranislari arasinda yer alan musteri 6nerisini ortaya ¢ikarmistir (Nguyen vd.,
2014). Sofia ve Andres (2019) de arastirmalarinda, tiiketicilerin algiladiklari hizmet kalitesine goére geri bildirimde
bulunduklarini saptamislardir. Bu geri bildirimler isletmeyi daha ileriye gotlrecek 6neriler seklindedir.

Ortaya cikan diger bir ekstra rol davranisi da misterinin empati kurmasidir. Misterinin isletme c¢alisaniyla empati
kurmasi olumlu bir siirecin ilerlediginin gostergesidir. Bu durum aslinda hosgorii ortaminin da olustuguna isaret
etmektedir. isletme acisindan olduk¢a 6nemli goriilen bu davranis, miisterinin satin aldigi hizmetin yeterli olmamasina
ragmen sabirli bir sekilde calisanla kurdugu iliskiyi ifade etmektedir (Lengnick-Hall, 1996; Yi ve Gong, 2013).
Hosgorunin olusmasinda, tiketici davranisinin sekillenmesinde etkili olan psikolojik stirecin ve digere bireylere karsi
olusan empatik kaygilarin etkisinin oldugu gortlmektedir (Anaza, 2014). Benzer sekilde Yarmaci ve Kefeli (2020) de
calismalarinda, algilanan hizmet kalitesinin faktorlerinden biri olan empatiyle tiketici ekstra rol davranisi arasinda
kuvvetli bir iliskinin oldugunu vurgulamaktadir.

Konu kapsaminda arastirmalar degerlendirildiginde, algillanan hizmet kalitesi tiketicinin  memnuniyeti ile
iliskilendirilmistir (Asik, 2016; Chen, 2008; Jensen ve Hansen, 2007). Bu calismada ise, bu memnuniyete etkisi oldugu
disindlen hizmet karsilastirmasi ile iletisim ve calisan deneyimi temalari ortaya cikmistir. Tiketici ekstra rol
davranislarinin ortaya ¢ikmasinda, iletisim ve calisan deneyimi ile hizmet karsilastirmasi yapilmasinin 6rintali bir
sekilde etkili oldugu soylenebilir. Bu iki unsuru isletmelerin géz ardi etmemesi gerekir. Cinkl hizmet karsilastirmasi ve
iletisim ve galisan deneyimi olumlu ve olumsuz bir sekilde ortaya cikabilir. Ratnayaka ve digerleri (2019) galisanlarin
tuketicilerle kurdugu iletisimin, algilanan hizmet kalitesini etkiledigini belirtmektedirler. Kattara ve digerleri (2008) de,
yapmis olduklari arastirmada galisanin olumlu veya olumsuz davranisinin tiketicinin algiladigi hizmet kalitesiyle iliskili
oldugunu tespit etmislerdir. Olumlu davranis dogrultusunda tlketicinin genel memnuniyeti artmakta ve artan
memnuniyet ile tiketici ekstra rol davranisina yonelmektedir.

S6z konusu galismada vurgulanmasi gereken diger bir husus, ortaya c¢ikan ekstra rol davranisinda, algilanan hizmet
kalitesine dogrudan etkisi oldugu gorilen misterinin gliven kriterleridir. Diger bir deyisle, tuketicinin satin aldig
hizmete dogru, diiriist, hatasiz ve eksiksiz bir sekilde sahip olmasini ifade etmektedir. Guvenirlik algilanan hizmette
tiketicinin Uzerinde durdugu hassas bir konudur. Bu galismada oldugu gibi yapilan bazi arastirmalarda da givenirlik
tuketicinin hizmette ilk algiladigi ve 6nem verdigi konu olmustur (Asik, 2016; Dassanayake ve Weerasiri, 2017; Haddad
vd., 2012). Nitekim Yarmaci ve Kefeli'nin (2020: 3958) arastirmasinda, algilanan hizmet kalitesi faktorlerinden
glvenirligin tiketici ekstra rol davranisi lGzerinde anlamli bir etkisinin olmadigi dikkat cekmektedir. Yine de tlketici
acisindan drin ve hizmet kullaniminda glivenirligin 6nemli bir etken oldugu soylenebilir. Yapilan bu calismada da
gorildigu Uzere, tlketicinin isletmeye glivenmesi isletme hakkinda diger tiiketicilere bilgi vermesine, calisanlariyla
empati kurmasina ve isletmeyi 6nemseyerek 6nerilerde bulunmasina neden olmaktadir. Kisacasi, tiiketici ekstra rol
davranisi sergilenmektedir.

Sonug olarak, isletmelerin dncelikle algilanan kalite dogrultusunda musterinin glivenini kazanmasi gerekmektedir. Bu
sayede isletmeler tliketici ekstra rol davranisini olumlu yone gevirebilirler. Boylelikle misteri tarafindan olumlu hizmet
karsilastirmasi gerceklesebilir. Ayni sekilde isletmenin iletisim konusuna da 6nem vermesi gerekmektedir. isletmelerin
dogru iletisim stratejileri ve devam eden egitim siiregleri ile ¢calisanlarini desteklemeleri dnerilmektedir.
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Yapilan galisma 6zelinde, gelecekte 6rneklem sayisi artirilarak konu detaylandirilabilir. Ayni zamanda 6rneklem sayisi
artisiyla birlikte, belirli aralklarla ayni kisilerle goriismeler tekrarlanabilir. Boylelikle algilanan hizmet kalitesinin
yasadigl degisim gozlemlenebilir. Bu degisimin de hangi tiketici ekstra rol davranisina neden oldugu ortaya
cikartilabilir. Gelecekte ise, farkli sektorlere yonelik algilanan hizmet kalitesi ile tiketici ekstra rol davranisi arasindaki
iliskinin tanimlanabilmesine yonelik ¢alismalar yapilabilir. Bu galismalarin da nitel arastirma yontemi geleneginde
yapilandiriimasi 6nerilmektedir. Konuya yonelik farkh temalar ve kavramlar ortaya cikartilabilir. Bu temalar ve
kavramlar da karma arastirma yontemiyle nihai tiketici profiline genellenebilir. Algilanan hizmet kalitesi ve tiiketici
ekstra rol davranisi arasindaki iliski musterilerin demografik 6zellikleri dogrultusunda da incelenebilir. Farkh
demografik ozelliklere sahip tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesi faktorleri de degiskenlik gbsterecektir. Dolayisiyla
tiketici ekstra rol davranislari da farklilik gosterebilir. Bunun yani sira gelecekte yapilacak arastirmalarda, musteriyle
birlikte calisanlarin gorisleri de alinmalidir. Boylelikle literatlirde musteri ve galisan iliskileri kapsaminda yeni modeller
gelistirilebilir.
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