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Ozdeslesen Miisteriler Seslilik Davramsi Sergiler mi?

Yagmur KERSE”

oz

Uzun yillar miisteri sikayet davranisinin bir boyutu olarak degerlendirilen miisteri sesliligi
alanda yapilan ¢alismalarin artmasiyla birlikte sikayet davranisindan bagimsiz olumlu bir miisteri
davranist olarak goriilmeye baslamistir. Miisteri sesliligi davranisinin isletmelere hizmet hatalarini
gostermesi ve telafi etme sansi sunmasi agisindan onemli oldugu ifade edilebilir. Bu nedenle
miisterilerin seslilik davranisinda bulunmasin saglayan faktérlerin belirlenmesi gerekmektedir. Bu
faktorlerden bir tanesinin miisteri Ozdeslesmesi oldugu diigiiniilmektedir. Isletmeyle ézdeslesen
miisterilerin isletmenin yararina davranislarda bulundugu bilinmektedir. Bu dogrultuda bu
calismada miisteri-igletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligi tizerindeki etkisi incelenmistir. Restoran
miisterileriyle gerceklestirilen arastirmanin sonucuna goére miisteri-isletme oOzdeslesmesi miisteri
seslilik davramsini pozitif yonde etkilemektedir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri-Isletme Ozdeslesmesi, Miisteri Sesliligi, Iliskisel Pazarlama

JEL Swniflandirmasi: M31

Do ldentified Customers Exhibit VVoice Behavior?

ABSTRACT

For many years, customer voice was seen as a dimension of customer complaint behavior,
but it has started to be seen as a positive customer behavior independent of complaint behavior after
the increase in studies in this area. It can be said that customer voice behavior is important in terms
of showing businesses service failures and offering a chance to compensate. For this reason, it is
necessary to determine the factors that cause voice behavior. One of these factors is thought to be
customer identification. It is known that customers who identify with the company act fort he benefit
of the company. Accordingly, in this study, the effect of customer-company identification on customer
voice behavior was examined. Considering the results of the research conducted with restaurant
customers, customer-company identification positively affects customer voice behavior.

Key Words: Customer-Company Identification, Customer Voice, Relationship Marketing

JEL Classification: M31

GIRIS

Hizmet kalitesi iizerindeki kontroliin temel yonii miisterilerin hizmetle
ilgili memnuniyetsizlikleri ve problemleri dile getirmesidir. Hizmet hatalar
kaginilmaz olsa da miisterilerin sikayetleri, genellikle bir hizmet kurtarma siirecini
baglattig1 icin hizmetlerin iyilestirilmesine katkida bulunmaktadir (Luria vd.,
2016). Miisteri sikayetleri bir nevi isletme ve miisteri arasindaki saglikli bir
iligkinin de gostergesidir. Bu konuda Levitt (1983) kdétii veya zayiflayan bir
iligkinin en kesin isaretlerinden birinin miisteri sikayetlerinin eksikligi oldugunu
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sOyler. Bunun sebebi ise hi¢ kimsenin 6zellikle uzun bir siire boyunca, memnun
kalamayacagidir (Crutchfield, 2008).

Memnuniyetsizliklerin ya da problemlerin dile getirilmesinde miisterilerin
rahat hissetmesi 6nemlidir. Ciinkii miisteriler hizmet saglayicilarla rahat iletisim
kurabildikleri zaman hizmet hatasiyla karsilastiklarinda sikayet etmeye daha
hevesli olmaktadirlar. Bu durum ise miisteri sikayetinden ziyade miisteri sesliligi
kavramiyla agiklanmaktadir. Miisteri sesliligi, miisterinin problemler ortaya
ciktiginda hizmet saglayictya durumu izah ederken yasadigi genel rahathik
seviyesini ifade etmektedir (Lacey, 2012).

Uzun yillar miisteri sesliligi tiikketici davranisi literatiiriinde miisteri sikayet
bicimi olarak kabul edilmekteydi, ancak bu alanda yapilan arastirmalarin
gelismesiyle birlikte sesliligin sadece memnuniyetsizlik durumlarinda iletilen
miisteri sikayetleriyle ilgili olmadigi aym1 zamanda isletmelere Onerilerde
bulunmakla ilgili oldugu goriisii benimsenmeye baslanmstir. Isletmelerin hizmet
kalitelerini ve verimliliklerini artirmalarina yardimci olabilecegi sdylenen seslilik
davranisinin (Ran ve Zhou, 2020) miisteriyi elde tutma ile iligkili oldugu da
bilinmektedir (McQuilken ve Robertson, 2011). Dolayisiyla isletmeler agisindan
arzu edilen miisteri davraniglarindan birisi de seslilik davranisi olmalidir. Seslilik
davranisinin miisterilerin isletmeyle arasinda bir bag kurmasi sonucunda
gelisebilecegi diisiiniilmektedir. Bu noktada ise 6zdeslesme kavrami giindeme
gelmektedir. Ozdeslesme, belirli bir kimligi sahiplenme ve sahiplenilen kimlige
baglanma olarak aciklanmaktadir. Ozdeslesme bireylerin  motivasyon
kaynaklarindan birisidir (Foote, 1951).

Ozdeslesme  miisterinin  isletmeyi ¢ekici bulmasi  durumunda
gerceklesebilmektedir. Isletmeyle 6zdeslesen miisteriler isletmenin amaglarina
ulasmasina motive olurlar ve isletmenin giglii destekgilerine doniisiirler. Bu
desteklerini de hem rol i¢i (6rnegin satin alma) hem de vatandaslik gibi ekstra rol
davranislariyla gosterirler (Ahearne vd., 2005). Bu baglamda miisteri seslilik
davranisinin  ortaya c¢ikmasinda isletmeyle &zdeslesmenin rolii  oldugu
diisiiniilmektedir. Ancak literatiir incelendiginde miisteri-isletme 6zdeslesmesi ve
miisteri seslilik davranigi arasindaki iligki ilizerine yapilan arastirmalarin sinirh
oldugu goriilmiistiir (Ran ve Zhou, 2019). Ulusal yazinda ise seslilik davranigina
iligkin bir ¢alismaya rastlanilmamis; miisteri-isletme 6zdeslesmesini ele alan
caligmalarin (Korkmaz Devrani, 2008; Tolunay Kuscu vd., 2020) ise oldukga kisith
oldugu tespit edilmistir. Bu ¢alisma ile “Isletmeyle 6zdeslesen miisteriler seslilik
davranist sergiler mi?” sorusuna yanit aranmasi ve ilgili literatiire katki saglanmasi
amaclanmustir.

I. KAVRAMSAL CERCEVE

A. Miisteri Sesliligi

Seslilige iligkin ilk kavramsal c¢alismayr Hirschman (1970) yapmistir
(Goktas Kulualp, 2016: 750). Hirschman (1970) bir orgiitle olan iliskilerinden
memnun olmayan kigilerin ya memnuniyetsizliklerini dile getirdigini ya sessiz
kaldigim1 ya da iligskiyi bitirdigini ileri siirmektedir (Luria vd., 2016: 311).
Hirschman’m (1970) cikis-seslilik (exit-voice) teorisi kapsaminda memnun
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olmayan miisterilerin iki se¢enegi bulunmaktadir: ¢ikis ve seslilik (Assafvd., 2015:
79). Bazi miisteriler bir hizmet hatasiyla karsilastiklarinda hizmet saglayici
firmadan satin almay1 birakir (¢ikis segenegi) ki bu segenek miisterinin durumun
diizelme ihtimalinin diisiik olduguna inandigin1 géstermektedir. Bazi miisteriler ise
cikis segenegi yerine memnuniyetsizliklerini dogrudan firma temsilcilerine
iletmektedir (seslilik seg¢enegi). Burada miisteriler firmay1 terk etmek yerine
seslilige bagvurarak firmanin uygulamalarini degistirmeye calismaktadir. Bu
durum miisterinin; firmanin problemi ¢dzecegine inandigini ve endiselerini firmaya
dile getirme konusunda rahat oldugunu gdstermektedir (McKee vd., 2006: 210).

Miisteri sesliligi; miisterilerin bir mal, hizmet veya isletmeyle ilgili
deneyimlerine iliskin duygularim1 ifade eden bir terimdir. Acik sikayetler,
miisterinin tatmin edilememis ihtiyaglar1 ve genel memnuniyet miisteri sesliliginin
0ziinde vardir (Lee vd., 2019). Miisteri sesliligi isletmelere hatalarini diizeltme ve
miisteri-isletme iligkisini stirdiirme firsat1 sundugu igin olumlu bir davranig olarak
kabul edilmektedir (Ran ve Zhou, 2019).

Miisteri sesliliginin miisteri sadakatini artirmasinin yaninda; gelistirilmis
oOneriler, gelecekteki problemlerin 6niine gecilmesi ve olumsuz tiiketici davraniglari
ihtimalini azaltmasi1 bakimindan isletmeler i¢in sayisiz fayda sagladigi
bilinmektedir (Robertson ve Bove, 2003).

B. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesi

Miisteri-isletme Ozdeslesmesi, sosyal kimlik teorisine dayanan oOrgiitsel
ozdeslesme kavramindan tiiretilmistir (Korkmaz Devrani, 2008: 37). insanlarin
kendilerini ve digerlerini dinsel tyeliklerine, orgiitsel iiyeliklerine, yaslarina ve
cinsiyetlerine gore siniflandirmasi sosyal kimlik teorisi ile agiklanmaktadir (Kogak,
2019: 1004). Sosyal kimlik teorisi, insanlarin bir sosyal kimlik gelistirerek benlik
duygusunu ifade ettigini ileri siirmektedir. Orgiitsel 6zdeslesme ise kisinin orgiitle
bir baghlik duygusu algiladiginda ve kendisini orgiit agisindan tanimlamaya
bagladiginda ortaya ¢ikmaktadir. Tipki ¢alisanlarin isletmelerle 6zdeslesmesi gibi
miisterilerin de isletmelerle 6zdeslesebilecegi diisiincesi (Kang vd., 2015: 465)
miisteri isletme 6zdeslesmesi kavramini ortaya ¢ikarmistir.

Sosyal kimlik agisindan bir isletme ile 6zdeslesen miisteri i¢in isletmenin
iiriinlerini satin almak kendini ifade etmenin bir yolu haline gelmektedir. Diger
taraftan agizdan agiza pazarlama, Uriin gelistirme Onerileri, diger musterileri
isletmeye c¢ekme gibi bir dizi ekstra rol davramisi O6zdeslesmeyle
iligkilendirilmektedir. Bu tiir davranislar1 sergilemek kisinin kimligini ifade
etmesinin bir yoludur (Ahearne vd., 2005).

Yapilan aragtirmalar miisterilerin satin alma kararlarin sadece fiyat, kalite
vb. faktorlere gore degil ayn1 zamanda miisteri ve isletme arasindaki iligkiye bagl
olarak verdiklerini ortaya koymustur (Wu ve Tsai, 2007). En gii¢lii miisteri-isletme
iligkilerinden bazilar1 ise miisterilerin bir ya da daha fazla temel 6z-tanimlama
ihtiyactm1  karsilamalarma  yardime1  olan  isletmelerle  6zdeslesmesine
dayanmaktadir. Bu tiir miisteri-isletme 6zdeslesmesi miisteriler agisindan aktif,
secici ve istege baghdir ve miisterilerin isletmeyle ilgili olumlu ve olumsuz
davranislarda bulunmalarina neden olmaktadir (Bhattacharya ve Sen, 2003).
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Miisteri-isletme 6zdeslesmesi miisterinin gelecekteki davraniglarini (uzun
vadeli satin alma ve seslilik) belirlemesi agisindan da son derece 6nemli goriilmekte
(Zhang vd., 2017) ve 6zdeslesmis miisterilerin isletme basarisinda net bir pay1
oldugu ileri stirilmektedir (Wu ve Tsai, 2007). Nitekim miisteri-isletme
0zdeslesmesi diizeyi arttik¢a miisterilerin kendilerini isletmenin bir parcasi olarak
gormeleri ve isletmenin amaglarina ulasmasina yardimci olmak i¢in olumlu tutum
ve davranislarda bulunma olasiigi da artmaktadir. Ote yandan 6zdeslesmenin
miisteri vatandaslik davranisini olumlu yonde etkiledigi bilinmektedir (Ran ve
Zhou, 2019). Miisteri sesliligi davranisi vatandaslik davranisinin bir boyutu olarak
kabul edilmekte (Bove vd., 2009) ve bu sebeple 6zdeslesmenin seslilik davranisi
iizerinde olumlu bir etkisinin oldugu ifade edilebilmektedir. Zaten Wu ve Tsai’nin
(2007) yaptigi ¢aligmanin sonuglart da bu goriisii desteklemektedir. Arastirmacilar
dogrudan satis firmalarinin miisterileri iizerinde yaptiklart ¢aligmalarinda
miisterilerin isletmeyle 6zdeslesmesi halinde tavsiyelerini ve sikayetlerini dile
getirme ihtimallerinin arttigini belirtmislerdir. Ran ve Zhou (2019) ise online paket
servis sunan restoran sektoriinde 6zdeslesme ve seslilik arasindaki iligkiyi ele
almiglardir.  Online paket servis platformu kullanan &grenciler ile
gergeklestirdikleri calismalarinda miisteri-isletme 6zdeslesmesi ve miisteri sesliligi
arasinda anlamli bir pozitif iligki tespit etmislerdir. Bu dogrultuda literatiirdeki
verilere dayanarak ve arastirmanin amaci dogrultusunda asagidaki hipotez
olusturulmustur:

Hi: Misteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri seslilik davranisi {izerinde
anlaml1 bir etkisi bulunmaktadir.

I1. YONTEM

Aragtirma verileri anket teknigiyle elde edilmistir. Frekans, giivenilirlik,
korelasyon ve kesfedici faktor analizleri SPSS 18; dogrulayict faktor ve yol
analizleri AMOS 18 paket programlariyla yapilmistir.

Arastirmanin etik kurul izni Kafkas Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler
Bilimsel Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu’ndan (20.10.2021/33-39) alinmustir.

A. Arastirmanin Amaci ve Orneklemi

Miisteri sesliliginin igletmelere hatalarii diizeltme ve miisterilerle olan
iligkileri siirdiirme sansi tanimasit (Ran ve Zhou, 2019), misteri sadakatini
artirmasi, olumsuz misteri davranislarini azaltmasi (Robertson ve Bove, 2003) vb.
acisindan arzu edilen miisteri davramislarindan birisi oldugu ifade edilebilir. Bu
nedenle miisterilerin seslilik davranisim gostermelerini saglayacak unsurlarin
belirlenmesi gerekmektedir ki bu unsurlardan bir tanesinin 6zdeslesme oldugu
diisiiniilmektedir. Dolayistyla bu ¢alismada miisteri-isletme 6zdeslesmesinin
miisteri seslilik davranisi {izerindeki etkisinin incelenmesi amaglanmustir.

Isletme ile 6zdeslesmenin gergeklesebilmesi icin iiriiniin miisteri i¢in 5nem
arz etmesi gerekmektedir. Diger taraftan iiriniin sik kullanimi da 6zdeslesmeyi
kolaylastirmaktadir (Korkmaz Devrani, 2008). Bu nedenle hem kullanim siklig1
hem de restoran hizmetlerinde geribildirimin (seslilik davranisi) onem arz etmesi
acisindan arastirma evreni i¢in restoran misterileri tercih edilmistir. Anket
formunda katilimcilardan en ¢ok gittikleri restorami diisiinerek yanit vermeleri
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istenmistir. Kartopu ornekleme yoluyla online kanallardan (gesitli sosyal medya
araglarindan) 450 kisiye ulasilmigtir, ancak 318 kisi donds yapmustir. Anket
formuna bir adet kontrol sorusu (liitfen bu soruda besi isaretleyiniz) eklenmistir.
Kontrol sorusunda istenilen isaretlemenin yapilmadigi 32 anket ile hatali ve eksik
doldurulan 16 anket ¢ikarilmis ve 270 anket degerlendirmeye tabi tutulmustur.
Katilmecilara ait demografik bilgiler Tablo 1’de yer almaktadir. Tablodaki
bulgulara gore arastirmaya 172 kadin 98 erkek katilim saglamistir. Katilimeilarin
cogu 25-34 yas araliginda (%44,1) ve lisans (%45,6) mezunudur. Ayrica gelir
diizeyi 4501-10000 % (%37,8) arasinda olan katilimcilar oransal olarak

digerlerinden daha fazladir.
Tablo 1. Ornekleme iliskin Demografik Bilgiler

Degisken  Kategori Frekans (%) | Degisken Kategori Frekans (%)
18-24 67 24,8

Kadin 172 63,7 25-34 119 44,1

Cinsiyet  Erkek 98 36,3 Yas 35-44 60 22,2
45-54 13 4,8

55 ve listil 11 4,1

[kogretim 8 3,0 4500 ¥’den az 85 31,5

Egitim  Lise 31 11,5 4501-10000 b 102 37,8
Durumu  On Lisans 44 16,3 Gelir  10001-15000 b 53 19,6
Lisans 123 45,6 15000 t’den fazla 22 8,1

Lisans Ustii 64 23,7 Belirtmeyen 8 3,0

B. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Aragtirmada kullanilan miisteri sesliligi 6lgegi i¢in Robertson ve Bove
(2003) ve Crutchfield’in (2007) galismalarindan yararlanilmistir. 5 ifadeden olusan
Olgek 5°li Likert tipinde derecelendirilmistir (1- kesinlikle katilmiyorum, 5-
kesinlikle katiliyorum).

Miisteri—igletme Ozdeslesmesini Olgebilmek icin Homburg vd. (2009)
0lcegi galigmanin amaci dogrultusunda uyarlanmustir. 5°1i Likert tipinde olan 6lgek
5 ifadeden olugmaktadir.

C. Bulgular

Aragtirmadaki her bir degisken icin giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yapilmigtir. Giivenilirlik bir 6lgegin dlgmek istedigi 6zelligi ne derece dogru
Olctiigiini gostermektedir. Likert tiirii 6lceklerde maddelerin birbirleriyle tutarh
olup olmadigini belirlemede Cronbach’s Alpha degeri kullanilmaktadir (Cakmur,
2012: 340). Bu dogrultuda arastirmada kullanilan miisteri sesliligi 6l¢egi (0,829)
ve miisteri-isletme 6zdeslesmesi 6l¢eginin (0,932) Cronbach’s Alpha degerlerine
bakilmis ve bu degerlerin 0,80’den biiyiik olmasindan dolay1 Slgeklerin giivenilir
oldugu (Ho, 2006: 240) kanaatine varilmistir.

Sosyal bilimlerde dl¢limiin kalitesini ve gegerliligini ortaya koymak igin
faktor analizi en 6nemli analizlerden birisi olarak goriilmektedir. Gelistirilen veya
yabanci bir dilden, farkli bir kiiltiirden uyarlanan bir 6lgekte yer alan ifadelerin
altinda yatan faktor yapismi ortaya ¢ikarmak amaciyla kesfedici faktor analizi
yapilmaktadir (Yaslioglu, 2017). Aragtirmada kullanilan dlgeklerin literatiirde
Tiirkce formuna rastlanilmamistir. Bu ylizden Tiirkgeye uyarlamasi yapilan
Olceklere ilk olarak kesfedici faktor analizi yapilmasina karar verilmistir. Kesfedici
faktor analizinde madde faktor yiiklerinin 0,40’dan yiiksek olmasi, KMO (Kaiser-
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Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy) degerinin 0,60’dan yiiksek olmasi
ve kiiresellik derecesinin (Barlett’s Test of Sphericity) anlamli olmasi (0,05’ten
kiigiik) beklenmektedir (Kerse ve Babadag, 2019: 136).

Miisteri sesliligi dlcegine ait kesfedici faktor analizi bulgular1 Tablo 2°de
yer almaktadir. Analiz bulgulart Slgegin KMO degerinin 0,840 oldugunu,
anlamlilik diizeyinin ise 0,000 oldugunu gostermektedir. Bu degerler verilerin
faktor analizine uygun olduguna isaret etmektedir. Diger taraftan Glgegin tek
boyutlu bir yapida ve toplam varyansin agiklama oraninin %62,945 oldugu tespit
edilmistir. Olgek ifadelerine ait faktor yiiklerinin ise 0,607 ve 0,883 arasinda
degerler aldig1, dolayisiyla dlgek ifadelerinin faktorii agiklama giiclinlin yeterli

oldugu ifade edilebilmektedir.
Tablo 2. Miisteri Sesliligi Olcegi Kesfedici Faktér Analizi Sonuglar

Agciklanan Toplam

Varyans Varyans AVE CR

Ozdeger

Maddeler Faktor 3,147 62,945 62,945 | 0629 | 0,893
Yiikleri

MS1. Herhangi  bir sorun
yasarsam bunu restoran
calisanlariyla konusabilecegimi
hissederim.

0,797

MS2. Restoranla ilgili sikayetimi
restoran calisanlari ile
paylasmaktan
cekinmem/korkmam.

0,846

MS3. Restoran ¢aliganlariyla

sikayetim ile ilgili goriisiiriim. 0,883

MS4. Restoran ¢alisanlar ile
sikayetim hakkinda 0,804
rahatca/sakince konusurum.

MS5. Herhangi bir sikayetim
olursa restoran sahibi/yoneticisi
restorana bildirmem konusunda
beni tesvik eder.

0,607

KMO= 0,840 Bartlett Kiiresellik Testi= 587,390 P=,000

Miisteri sesliligi 6l¢eginin yapisal olarak gecerliligini test etmek amaciyla
AMOS 18 paket programi yardimiyla dogrulayici faktoér analizi yapilmistir.
Analize iliskin bulgular Tablo 3’te verilmistir. Yapilan analiz sonucunda X?/df, CFI
ve TLI degerlerinin iyi uyum araliginda oldugu, RMSEA degerinin ise kabul
edilebilir uyum araliginda oldugu tespit edilmistir. Dogrulayic1 faktor analizinde
faktor yiiklerinin 0,40’tan yiiksek olmas1 beklenmektedir (Kerse ve Babadag, 2019:
137). Miisteri sesliligi 6lgeginin faktor yapisi incelendiginde faktor yiiklerinin 0,48
ve 0,88 arasinda degistigi tespit edilmistir. Yapilan bu analizlere ek olarak 6lgek
AVE (average variance extracted) ve CR (composite reliability) degerlerine de
bakilmistir. AVE degerinin 0,50’nin ve CR degerinin ise 0,70’in iizerinde olmasi
gerekmektedir (Ab Hamid vd., 2017). Olgege iliskin AVE (0,629) ve CR (0,893)
degerlerinin kriterlere uygun oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3. Miisteri Sesliligi Ol¢egine liskin Uyum Indeksi Sonuglar:

indeksler iyi Uyum KabuLIJ)I/EL?rITI]ebIIIr Olgiim Modeli
CMIN/DF <3 3< (X¥df )<5 1,899
CFI >0,95 >0,90 0,992
TLI >0,95 >0,90 0,984
RMSEA <0,05 <0,08 0,058

Kaynak: Giirbiiz, 2019
Tablo 4’te ise misteri-isletme 6zdeslesmesi dlgegine ait kesfedici faktor
analizi bulgulari yer almaktadir. Analiz sonuglarina gore 6lgegin KMO degerinin
0,895 oldugu, anlamlilik diizeyinin ise 0,000 oldugu goriilmiistiir. Bu degerler
verilerin faktoér analizine uygun oldugunu gostermektedir. Analiz bulgular
miisteri-isletme 6zdeslesmesi 6l¢eginin tek boyutlu bir yapida ve toplam varyansin
aciklama oraninin %79,323 oldugunu gostermektedir. Olgek ifadelerine ait faktor

yiikleri incelendiginde ise 0,874 ve 0,909 arasinda degerler aldig1 goriilmektedir.
Tablo 4. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesi Olgegi Kesfedici Faktor Analizi Sonuglar1.

B Agciklanan Toplam
Faktér Ozdeger | varyans | Varyans | AVE CR
Maddeler Yiikleri 3,966 79,323 79,323 0,793 0,951
MIOI. ‘ Bu restoran ile 0874
Ozdeslesiyorum.
MIO2. Bu restoranin miisterisi
Do . 0,889
olmak bana iyi hissettiriyor.
MiO3. Bu restoranin miisterisi
oldugumu sOylemekten 0,901
hoslanirim.
MIO4. Bu restoran bana 0,009
yakistyor.
MIOS. Bu restorana baglt
- . . 0,880
oldugumu hissediyorum.

KMO= 0,895 Bartlett Kiiresellik Testi= 1092,662 P=,000

Miisteri-isletme 6zdeslesmesi Olgeginin kesfedici faktor analizi ile elde
edilen faktor yapisi dogrulayici faktor analiziyle desteklenmistir. Analize iliskin
bulgular Tablo 5’te sunulmustur. Yapilan analiz sonucunda elde edilen uyum iyiligi
degerlerinin referans degerini karsilamadigi goriilmiistiir. Uyum degerlerini
iyilestirmek icin modifikasyon ¢oziimiine gidilmistir. Bu dogrultuda MIO2 ve
MiO3 maddeleri arasinda modifikasyon yapilmistir. Modifikasyon sonrasi elde
edilen degerlerin iyi uyum araliginda oldugu gériilmistiir (Bknz. Tablo 5). Miisteri-
isletme Ozdeslesmesi Slgeginin faktdr yapisi incelendiginde ise faktor yiiklerinin
0,82 ve 0,90 arasinda degistigi goriilmiistiir. Olgege ait AVE (0,793) degerinin
0,50’den; CR (0,951) degerinin de 0,70’ten biiylik oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla giivenilirlik ve gegerlilik kriterlerinin saglandig ifade edilebilir.
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Tablo 5. Miisteri-Isletme Ozdeslesmesi Olcegine liskin Uyum Indeksi Sonugclari

indeksler iyi Uyum KabuLIJ)I/EUdrITI]eblllr Olgiim Modeli Mo%tlll;a;yl\o/?oi(;:;ram
CMIN/DF <3 3< (X?/df )<5 5,167 0,580
CFI >0,95 >0,90 0,981 1,000
TLI >0,95 >0,90 0,961 1,000
RMSEA <0,05 <0,08 0,124 0,00

Aragtirma hipotezini test etmeden Once degiskenler arasi iligkiye
bakilmistir. Bu amagla yapilan korelasyon analizi sonucunda miisteri sesliligi ile
miisteri-isletme 0zdeslesmesi arasinda olumlu yonde bir iligski (r=0,456) oldugu
belirlenmistir. Arastirma hipotezinin testi icin AMOS programiyla yol analizi
yapilmistir. Arastirma modeline iligkin kestirim sonuglar1 Sekil 1°de yer
almaktadir.

Sekil 1: Arastirma Modelinin Standardize Edilmis Kestirim Sonuglari

Aragtirma modeline ait uyum iyiligi degerleri ise Tablo 6’da yer
almaktadir. Tablodaki bulgular incelendiginde X?/df, CFI ve TLI degerlerinin iyi
uyum araliginda oldugu, RMSEA degerinin ise kabul edilebilir uyum araliginda

oldugu goriilmektedir.
Tablo 6. Arastirma Modelinin Uyum Indeksi Sonuglari

indeksler iyi Uyum Kabul Edilebilir Olgiim Modeli
Uyum
CMIN/DF <3 3< (X¥df )<5 1,995
CFlI >0,95 >0,90 0,981
TLI >0,95 >0,90 0,974
RMSEA <0,05 <0,08 0,061

Hipotez testi igin yapilan yol analizinde olusturulan modelin kestirim

degerleri Tablo 7°de verilmigtir.
Tablo 7: Arastirma Modelinin Kestirim Sonuglari

. T Degeri
Hipotez T;::?Tj: \]()c;[ciial)(/:l: Stand[;o\ rdize S.H. (CR R? p
gl el Terimi)
Miisteri Mﬁsteri-
H; Slerl - 4— Isletme 0,457 0,050 6,638 ,209 ,000
Sesliligi - .
Ozdesglesmesi

Yol analizinde olusturulan modelin kestirim degerleri incelendiginde
(Tablo 7) misteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri sesliligi iizerinde istatistiki
acidan anlamli ve pozitif etkisi (0,457; p=0,000) oldugu tespit edilmistir.
Dolayisiyla aragtirma hipotezinin desteklendigi sonucuna varilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Bu arastirmada miisteri-isletme 6zdeslesmesinin miisteri seslilik davranisi
iizerindeki etkisi incelenmistir. Arastirma hipotezinin testi icin AMOS programi1
kullanilarak yol analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda miisteri-isletme
0zdeslesmesinin miisteri seslilik davranisi iizerinde anlamhi bir etkisinin (0,457,
p=0,000) oldugu goriilmiistir. Dolayisiyla Hi hipotezi (Misteri-isletme
O0zdeslesmesinin  miisteri seslilik davranist iizerinde anlamli bir etkisi
bulunmaktadir.) kabul edilmistir. Bu nedenle miisterilerin seslilik davranigini
sergileyebilmeleri i¢in isletmeyle 6zdeslesmeleri gerektigi ifade edilebilmektedir.
Elde edilen bu bulgu literatiirdeki benzer ¢alismalarla (Wu ve Tsai, 2007; Ran ve
Zhou, 2019; Ran ve Zhou, 2020) paraleldir. Ornegin Ran ve Zhou (2020) Cin’deki
bir iiniversitede online yiyecek-igecek siparis uygulamalarini kullanan 6grenciler
tizerinde yaptiklar aragtirmada misteri-isletme 6zdeslesmesi ve seslilik arasinda
pozitif yonlii bir iliski tespit etmislerdir.

Bu aragtirmanin oOzellikle ulusal yazinda rastlanilmamis olan miisteri
sesliligi davranisimi ele almasiyla ulusal yazina katki sagladig diistiniilmektedir.
Diger taraftan miisteri vatandaslik davranisinin bir boyutu olan miisteri sesliligi ile
ilgili elde edilen bu bulgularin vatandaslik davranisina yonelik yapilacak ¢aligmalar
icin de aydinlatict oldugu ifade edilebilir. Literatiirde miisteri-igsletme 6zdeslesmesi
ve miisteri sesliligi arasindaki iliskinin sinirli sayida ele alindigindan bahsedilmisti.
Bu ¢alisma bu iki kavram arasindaki iligkiyi restoran sektoriinde incelemistir ve bu
yoniiyle literatiirdeki benzer ¢aligmalardan ayrilmaktadir.

Seslilik davranigi miisterilerin isletmeyle olan iligkilerini siirdiirme
isteginin bir yansimasidir. Ciinkii bir isletmeye giivenen ve bagli olan bir miisteri,
bir sorun yasadiginda isletmeyle olan iliskisini kesmek yerine problemlerini
isletmeye iletmeyi segmektedir (Crutchfield, 2008). Dolayisiyla miisterileriyle
uzun vadeli iliskiler kurmak isteyen isletmeler i¢in seslilik davranisinin daha da
onemli hale geldigi ve bu davranisin miisterilerce sergilenmesi i¢in isletmelerin
caba sarf etmeleri gerektigi ifade edilebilir.

Miisterilerin seslilik davranisinda bulunabilmesi i¢in sorunlarini dile
getirirken rahat hissetmeleri gerekmektedir. Ancak miisterinin kendisini rahat
hissetmesi seslilik davranisinda bulunmasi igin tek basina yeterli bir unsur degildir.
Bu calismada  misteri-isletme  6zdeslesmesinin  seslilik  davranisinin
sergilenmesinde bir diger unsur oldugu ortaya konulmustur. Wu ve Tsai’nin (2007)
ifade ettigi lizere miisterilerin isletmeyle 6zdeslesmesi halinde miisteriler tavsiye
ve sikayetlerini isletmeye ileterek isletmenin drilinlerini  gelistirmesini
ummaktadirlar. Ozdeslesme sayesinde isletme basarisim 6nemseyen, isletmenin
hizmet hatalarini ortaya ¢ikararak telafi etmesini saglayan miisteriler yaratilabilir.

Restoran isletmeleri agisindan sonuglar degerlendirildiginde miisterilerin
seslilik davraniginda bulunmasi daha elzem hale gelebilmektedir. Ciinkii
restoranlar icin miisterilerden gelen geribildirimler en 6nemli bilgiler arasinda yer
almaktadir. Hizmetten ya da yemekten memnun kalmayan miisterilerin bir kismi
restoran yetkililerine sorunlar iletirken, bir kismi sessiz kalmayi se¢gmektedir.
Sessiz  kalan miisteriler ~memnuniyetsizliklerini  ¢evrelerine  anlatmaya
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basladiklarinda restoranlar iin tehlike canlar1 ¢almaktadir (Ondogan, 2010). Gerek
olumsuz agizdan agiza pazarlamanin Oniine gegmek gerek sunulan hizmeti
gelistirebilmek igin miisterilerin tavsiye ve sikayetlerini restoran yetkililerine
bildirmeleri tesvik edilmelidir. Bu oneriler, restoran tiirii fark etmeksizin biitiin
restoran isletmeleri igin gegerlidir. Zira pahali bir restoranda yemek yiyen miisteri
ile siradan bir restoranda yemek yiyen miisterilerin beklentileri farkli olsa bile
beklentilerinin karsilanmamasi1 durumunda ya da Kkarsilagtiklart sorunlar
giderilmediginde yasayacaklar1 mutsuzluk benzer olacaktir (Dalgic vd., 2016).

Bu arastirma restoran sektoriinde, tesadiifi olmayan drnekleme yontemiyle
ulasilan 270 miisteri iizerinde gergeklestirilmistir. Bu nedenle gelecekteki
arastirmalarin daha biiyiik 6rneklemlerle ve farkli sektorler iizerinde yapilmasi
onerilmektedir. Diger taraftan arastirmada sadece miisteri-isletme 6zdeslesmesinin
misteri seslilik davranigina olan etkisi incelenmis, diger Onciiller gdoz ardi
edilmistir. Gelecekteki calismalarin 6zdeslesme ve seslilik arasindaki iliskide
memnuniyet, baglilik, giiven gibi degiskenlerin roliinii incelemeleri ya da miisteri
sesliligini etkileyebilecek hizmet kalitesi, kisilik 6zellikleri gibi olas1 faktorleri
belirlemeleri dnerilebilir.

Arastirma ve Yayin Etigi Beyam
Makalenin tiim siireglerinde Yonetim ve Ekonomi Dergisi'nin arastirma ve yayin
etigi ilkelerine uygun olarak hareket edilmistir.
Yazarlarin Makaleye Katki Oranlarn
Makalenin tamami yazar tarafindan kaleme alimustir.
Cikar Beyam
Yazarin herhangi bir kisi ya da kurulus ile ¢ikar ¢catismasi yoktur.
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SUMMARY
Customer voice refers to the general comfort level experienced by the
customer when explaining the problem to the service provider. Customer voice has
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been considered as a dimension of customer complaint behavior for many years.
However, it has started to be seen as a positive customer behavior independent of
complaint behavior after the increase in studies in this area. Because this behavior
shows businesses service failures and offers a chance to compensate. As a result,
long-term relationships with customers can be established and customer loyalty can
be achieved. For this reason, it is necessary to determine the factors that cause voice
behavior. One of these factors is thought to be customer identification.
Identification is explained as the ownership of a particular identity and attachment
to the possessed identity. Customer-company identification emerges as a result of
a person’s perception of a sense of commitment to the company. It is known that
customers who identify with the company act for he benefit of the company.
Accordingly, in this study, the effect of customer-company identification on
customer voice behavior was examined.

Research data are obtained by questionnaire technique. The research is
conducted with restaurant customers. Firstly, the participants are told to think about
the restaurant they go to most frequently. Then, they are asked to answer the
guestionnaire according to this restaurant. Through convenience sampling method
450 people are reached by way of online channels, but 318 people returned. After
removing the erroneously and incompletely filled questionnaires, 270
guestionnaires were evaluated. 172 women and 98 men participated in the study.
Most of the participants are between the ages of 25-34 (44.1%) and have a
bachelor's degree (45.6%). Reliability and validity analyzes are made for each
variable in the study. The Cronbach’s Alpha values of the customer voice scale
(0.829) and the customer-company identification scale (0.932) are checked and it
is determined that the scales are reliable. Then, exploratory factor analysis and
confirmatory factor analysis are made on the scales. It has been observed that the
scales provide structural validity. AVE and CR values of the scales are also
examined. Customer voice scale (AVE: 0.629 and CR: 0.893) and Customer-
company identification scale (AVE: 0.793 and CR: 0.951) were found to provide
convergent validity.

Before testing the research hypothesis, the relationship between the
variables is examined. As a result of the correlation analysis, it is determined that
there is a positive relationship (r=0.456) between customer voice behavior and
customer-company identification. Path analysis is carried out with the AMOS
program to test the research hypothesis. When the predictive values of the model
created in the path analysis are examined, it is determined that customer-company
identification (0.457; p=0.000) have a positive effect on customer voice. Therefore,
the research hypothesis (Hi: customer-company identification has a significant
effect on customer voice behavior) is accepted.

In this study, only the effect of customer-company identification on
customer voice behavior was examined, and other antecedents were ignored. In
future studies, it can be investigated what other factors affect customer voice or
which variables can affect the relationship between identification and voice.
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