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Ozet

Hizmet kalitesi, bir hizmetin miisteri beklentilerini ne kadar etkili ve tatmin edici bir sekilde karsiladigin
ifade eder. Hizmet kalitesi; hizmetin saglanma sekli, memnuniyet diizeyi, miisteri ihtiyaglarina uygunluk
ve beklentileri karsilama yetenegi gibi faktorlere dayanir. Kaliteli bir hizmet, miisterilere deger katar,
giivenilirlik saglar ve uzun vadeli miisteri iliskilerini destekler. Agizdan agiza iletisim, bireyler arasinda
sozlii olarak gergeklesen iletisim tiirlidiir. Agizdan agza iletisim; kigilerin yiiz yilize konugsma, telefonla
goriisme, sesli mesajlar gibi sozlii iletisim araglariyla bilgi, duygu veya diisiincelerini paylastig1 bir iletisim
seklidir. Bu caligmanin amaci, hizmet kalitesi ile agizdan agza iletisim arasindaki iligkiyi inceleyen
caligmalar bir araya getirerek meta analiz yontemi ile tekrardan bir analiz yapip kesin bir kanrya ulagsmak
ve literatiire bir katki saglamaktir. Calisma verileri ulusal ve uluslararasi yazin taramasi ile elde edilmis
belirli kisitlar dahilinde 2011-2022 tarihleri arasinda toplamda (k) 15 adet calismaya ve (N) 6rneklem olarak
da 4600 adet 6rnekleme ulasilmistir. Jamovi programinda uygulanan meta analiz sonucunda hizmet kalitesi

ile agizdan agza iletisim arasindaki iliskiye yonelik elde edilen etki biiylikligi (EB) 0.569 olarak tespit

! Bu ¢alisma XIV. ULUSLARARASI SOSYAL ARASTIRMALAR VE DAVRANIS BILIMLERI KONFERANSI
17-18 Ekim 2023, Antalya / TURKIYE konferansinda dzet bildiri olarak sunulmustur.
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edilmistir. Bulgular sonucunda iki degisken arasinda yiiksek diizeyde bir iligki oldugu sonucuna

ulasilmstir.

Anahtar Kelimeler: Agizdan Agza Iletisim, Meta Analiz, Hizmet Kalitesi, fletisim, Hizmet

Meta-Analysis of the Impact of Service Quality on Word of Mouth Communication Studies
Abstract

Service quality refers to how effectively and satisfactorily a service meets customer expectations. This is
based on factors such as the manner in which the service is provided, the level of satisfaction, conformity
to customer needs, and the ability to exceed expectations. High-quality service adds value to customers,
provides reliability, and supports long-term customer relationships. Word of mouth communication is a
form of oral communication that occurs between individuals. It is a means by which individuals share
information, feelings, or thoughts through oral communication tools such as face-to-face conversations,
phone calls, and voice messages. The aim of this study is to bring together studies examining the
relationship between service quality and word of mouth communication, conduct a reanalysis using meta-
analysis, and make a significant contribution to the literature. The study data were obtained through a
national and international literature review, and a total of 15 studies and 4600 samples were reached
between 2011 and 2022, with specific limitations. The effect size (ES) obtained for the relationship between
service quality and word of mouth communication through meta-analysis applied in the Jamovi program

was determined as 0.569. The results indicate a high level of relationship between the two variables.

Key Words: Word of Mouth Communication, Meta-Analysis, Service Quality, Communication, Service

1. Giris

Kiiresel ekonomilerde, isletmelerin ortaya iriin/hizmet koymasi ve pazarlama politikalar
uygulamalari yeterli olmamaktadir. Ciinkii degisen kosullar miisterilerin ve miisteriler ile birlikte
miisterilerin aligveris aligkanliklarinin da degismesine sebep olmustur. Tamamen online
ortamlarda satin alma eylemleri gerceklestirilmekte ve birden fazla seg¢eneginin bulunmasi
sebebiyle miisteriler daha iyisine yonelmektedir (Parilti ve Erdogan, 2017: 44). Degisimin
belirleyicisi olan teknolojik gelismeler, 6zellikle son yiizyilda tiiketicilerin yasamlarinin biiytik bir

boliimiinli olusturmaya baglamistir. Bilgilerin 6nem arz ettigi bu dénemde bilgi teknolojileri
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yiikselisi ile tiiketicilerin bireysel ihtiyaclarinin ve tiiketicilerin davranislarinin asil sebeplerinin
neler oldugu anlasilmaya baslanmistir. Bu bilgilere ulasmanin yolu tiiketicilerin kitle iletisim
teknolojilerini kullanmalarindan ge¢mektedir. Tiiketiciler kitle iletisim araglarini kullanma
nedenleri; yalmzliktan kagma ve zaman 6ldiirme, sosyal bilgilerini giigclendirme ve farkli bireyler
ile tanigmak onlar ile baglanti kurmak olarak belirlenmistir (Demir ve Yildiz, 2021: 650). Kaliteli
hizmet, guvenilirlik, 6zveri, uzmanlik ve misteri odaklilikla birlesir. Miisterilerin ihtiyaglarini
anlamak ve onlara en iyi sekilde cevap vermek, hizmet kalitesinin anahtaridir. Kaliteli hizmet
sunan igletmeler, miisteri memnuniyetini artirir ve sadik bir miisteri kitlesi olustururlar. Ayrica,
olumlu miisteri deneyimleri, olumlu referanslarla daha genis bir miisteri tabanina ulagmanin
kapisini aralar (Christodoulides vd. 2012: 1690). Hizmet kalitesi aym zamanda siirekli iyilestirme
anlayisini igerir. Miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak, hizmetlerini gelistirmek ve daha etkin
hale getirmek i¢in ¢aba sarf eden isletmeler, rekabetin Oniinde yer alirlar. Bu, uzun vadede
isletmenin siirdiiriilebilirligi icin kritik bir faktordiir. Sonug olarak, hizmet kalitesi, bir igletmenin
bagarisin1 belirleyen temel bir unsurdur. Miisteri memnuniyetini en iist diizeye c¢ikarmak,
giivenilirlik ve uzmanlikla birlestiginde, isletme basarili olur ve uzun vadeli bir basari elde eder.
Hizmet kalitesinin agizdan agiza iletisime etkisi oldukca biiyiiktiir (Goyette vd. 2010). Miisteriler,
iyi bir deneyim yasadiklarinda genellikle bu deneyimlerini ¢evrelerine paylasirlar. Eger bir miisteri
memnun kaldiysa, olumlu deneyimini arkadaslarina, ailesine veya sosyal ¢evresine anlatacaktir.
Bu, olumlu agizdan agiza iletisimin bir 6rnegidir. Tersine, kotii bir hizmet deneyimi yasayan
miisteriler de bu deneyimlerini paylasirlar. Bu durumda, olumsuz geri bildirimler ve elestiriler
hizla yayilabilir. Bu, potansiyel miisterilerin bir isletme hakkinda olumsuz bir izlenime sahip
olmalarina neden olabilir. Dolayisiyla, isletmeler i¢in hizmet kalitesi ¢ok dnemlidir ¢iinkii miisteri
memnuniyeti ve olumlu geri bildirimler, potansiyel miisterilere ulasmak ve mevcut miisterileri
elde tutmak icin kritik faktorlerdir (Gupta ve Harris: 1043). Hizmet Kkalitesinin agizdan agiza
iletisime etkisi oldukga biiyliktiir. Miisterilerin memnuniyeti ve deneyimleri, bir isletmenin itibar1
ve basarisi i¢in kritik dneme sahiptir. Eger bir miigteri hizmetten memnun kalmissa, muhtemelen
bu deneyimini cevresindekilerle paylasacak ve olumlu bir geri bildirim saglayacaktir. Bu,
isletmenin olumlu bir {in kazanmasina yardimci olur. Ayrica, olumsuz bir hizmet deneyimi
yasayan miisterilerin bu deneyimlerini paylasma olasilig1 daha yiiksektir. Bu durumda, olumsuz
agizdan agiza iletisim, isletmenin itibarin1 zedeleme potansiyeline sahiptir. Dolayisiyla, isletmeler

icin miisteri memnuniyeti ve kaliteli hizmet sunumu, olumlu agizdan agiza iletisimi tesvik etmek
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ve olumsuz geri bildirimleri en aza indirmek agisindan kritiktir. Bu ¢alismada amaglanan agizdan
agza iletisimin bu denli 6nemli olmasindan kaynakli hizmet kalitesi ile olan iliskisini inceleyen
caligmalart bir araya getirip meta analiz yontemi ile bu analizleri tekrar bir analize tabi tutup

literatiir agisindan kesin bir kam ortaya koymaktir.

2. Literatur

Agizdan agza iletisim; misteriler adina isletmeye karsi kullandiklari en biiylik silah olarak
goriilmektedir. Bir miisteri, bedel 6deyerek aldigi hizmet/iiriinden memnun kalmamasi durumunu
hata olarak gérmekte ve bu hatay1 da baskasinin yapmasini istememektedir. Bu sebeple miisteriler
bir nevi bilgi paylasimi olarak kabul edilen agizdan agza iletisim araciligiyla deneyimleri
birbirlerine aktarmaktadir. Ozellikle dijital evrimlesmenin yasandig1 son dénemlerde iletisimin
cok hizl1 ve herkese ulagabilir oldugu diisiiniildiigiinde agizdan agiza iletisime isletmelerin 6nem
vermesi gereken bir konu haline gelmistir. Literatiir incelendiginde agizdan agza iletisim konusu
yeteri kadar islendigi goriilmektedir. Fakat literatiirde agizdan agza iletisim ile hizmet kalitesi
arasindaki iligki hem ulusal hem de uluslararasi literatiirde ¢ok fazla deginilmedigi goriilmektedir.
Yapilan calismalarda karsilagilan; hizmet/iiriin ortaya koyan isletmelerden bu iiriin/hizmeti satin
alan miisterinin memnuniyeti ile agizdan agiza iletisim arasindaki iliskiye deginildigi (Ozaslan ve
Uygur 2014, Uygun vd. 2011, Alizadehfanaeloo ve Oziidogru 2020, Hwang 2023) ve miisterinin
iirlin/hizmeti kullanmasi yada deneyimlemesi sonucu olusan memnuniyetin agizdan agiza iletisim
ile dogrudan bir iliski barindirdig1 anlagilmistir. Ayrica bazi arastirmalarda agizdan agza iletisim
ile miisteri satin alma davranis1 arasindaki iliskiyi inceleyen bazi ¢alismalar ile de karsilagilmstir.
Bu caligmalarda (Giilmez ve Tiirker 2014, Kocaman 2018, Yorganct 2020, Divanoglu 2016)
yapilan arastirmalarda miisterilerin agizdan agiza iletisim sonucu elde ettigi bilgilerin satin alma
davranisina olan etkileri incelenmistir. Yapilan incelemelerde, bir iiriin/hizmeti deneyimleyen
miisterinin internet ortaminda paylastigi bilgilerin o iriin/hizmeti satin alma niyetinde olan
miisterinin satin alma davranisi iizerinde bir etkisi oldugu goriilmiistiir. isletmelerin sahip oldugu
marka degerinin agizdan agza iletisim ile ilgili oldugunu diisiinen bazi ¢aligmalar (Odabasoglu vd.
2022, Giilmez ve Tiirker 2015, Cavusoglu ve Demirag 2020) bu iligkiyi incelemis ve bir isletmenin

marka degerinin agizdan agza iletisim ile arasinda anlamli bir iliski oldugu anlasilmistir. Pauli vd.
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(2023), saglik bilgisinin bireylerin saglik davramslarinda énemli rol oynadigin1 ve bu sebeple
agizdan agza iletisimin saglik bilgisi paylasimi noktasinda 6nemli rol oynadiginda deginmistir. Bu
baglamda, yazarlar saglik sektoriinii referans alarak saglik agisindan agizdan agza iletigimi
incelemistir. Calismada yazarlar, doktor hasta iliskisi, hasta saglik ¢alisani iligkisi ve hasta bakimi1
acisindan agizdan agza iletisimin énemini ortaya koymustur. Farkli bir yaklasimla ¢ok kanalll
pazarlama entegrasyonun agizdan agza iletisimi nasil etkiledigini incelmeyi amaglayan Liv vd.
(2022), yaptiklari calismada algilanan kisisel tercih uyumunun yiiz ylize ve sosyal medya lizerinde

gerceklesen agizdan agza iletisimi olumlu yonde etkiledigi sonucuna varmstir.

Hizmet kalitesi ve agizdan agza iletisim arasindaki iliski yoniinden literatiir incelemesinde
karsilasilan ¢aligma sayisinin 6zellikle ulusal yazin baglaminda kisith miktarda olmasi sebebiyle
bu yonlii bir boslugun oldugu diistiniilmektedir. Yapilan ¢aligmalar arasinda; Mahadin ve Akroush
(2019), calismalarinda kendi iilkelerindeki Islami bankacilik ile ilgili agizdan agza iletisimi
etkileyen faktorleri belirlemeyi ve agizdan agza iletisimde hizmet kalitesinin ve algilanan degerin
rollinii incelemeyi amaglamistir. Hizmet kalitesi agisindan bakildiginda yazarlar yaptiklar
calismada hizmet kalitesinin Islami bankacilik adina agizdan agza iletisim ile arasinda anlamli bir
iligski bulundugu sonucuna ulasmistir. Johansen ve Fachrodji (2022), 6zel bir egitim kurumunda
kurumun hizmet kalitesi, fiyat algisi ve kurumun imgesinin tatmin degiskenleri araciligiyla
agizdan agza iletisim niyeti tizerindeki etkisini belirlemeyi amaclamistir. Uygulanan analiz
sonuclarinda yazarlar, hizmet kalitesi, fiyat ve okul imgesinin 6grenci tatmini iizerinde kismi
olarak olumlu ve anlaml1 bir etkisinin oldugunu, hizmet kalitesinin ise kismi olarak agizdan agza
iletisim niyeti lizerinde anlamli bir etkisi oldugu sonucuna varmistir. Li vd. (2019), internet tabanli
alis veris yapan misterileri hedef alarak kullandiklar1 internet sitesinin hizmet kalitesinin ve
algiladiklar1 faydanin agizdan agza iletisim ile iliskisini incelemeyi amaglamistir. Yazarlar;
internet iizerinden alig veris yapan bireylerin internet sitesinden algiladiklar1 faydanin yiiksek
olmas1 ve hizmet kalitesinde meniin kalmalar1 bagkalarina tavsiye etme niyetlerini olumlu yonde
etkiledigi sonucuna varmistir. Literatiirde karsilagilan ilging ¢alismalar arasinda Chen vd. (2014),
“The Influence Of Greenwash On Green Word-Of-Mouth (Green WOM): The Mediation Effects
Of Green Perceived Quality And Green Satisfaction” adl1 ¢alismasi ile karsilasilmistir. Yazarlar
bu calismada yesil imajin yesil agizdan agza iletisim arasindaki iligkiyi ve yesil algilanan hizmet
kalitesi ile yesil memnuniyet arasindaki aracilik roliinii incelemeyi amaglamistir. Yazarlar, yesil

algilanan hizmet kalitesinin, yesil imajin ve yesil memnuniyetin yesil agizdan agza iletisim ile
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arasinda bir iligkinin oldugunu fakat iliski yoniiniin negatif oldugu ve ayn1 sekilde aracilik etkisinin
de olumsuz yonde bir etkiye sahip oldugu sonucuna ulasmustir. Oz ve Uyar (2014), saglik
sektoriine yonelik saglik hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi, memnuniyet ve agizdan agza
iletisim arasindaki iligkiyi belirlemeyi amaclamistir. Yapilan calismada yazarlar, ¢alismanin
yapildigi kurumdan saglik hizmeti alan hastalarin aldiklar1 hizmetin kalitesinin ve memnuniyet
diizeylerinin agizdan agza iletisimi etkiledigi sonucuna varmistir. Parilti ve Erdogan (2017),
internet siteleri lizerine gerceklestirdigi ¢aligmalarinda; hizmet kalitesinin agizdan agza iletisim
siddeti ve pozitif-negatif agizdan agza iletisim arasindaki iliskiyi belirlemeyi amacglamistir.
Yazarlar gerceklestirdikleri analizler sonucunda hizmet kalitesi algisinin agizdan agza iletisim
siddeti arasinda bir iliski oldugu fakat negatif-pozitif agizdan agza iletisim ydniinden

incelendiginde sadece negatif agizdan agza iletisim arasinda bir iliski oldugu sonucuna ulagmustir.

3. YOntem

Bu ¢alismada elde edilen veriler Meta Analiz yontemi ile incelenecektir. Bu c¢aligma nicel bir
calismadir. Meta Analiz i¢in Jamovi 1.6.23 programindan faydalanilmistir. Calisma verileri
oncelikle Excel programinda olusturulan bir dosya {izerine aktarilmis bu dosya icerinde tablolar

olusturulup ardindan Jamovi programinda analiz edilmistir.

3.1. Verilerin Elde Edilmesi

Meta analiz calismalarinda analizi yapilmis verilerin bir araya getirilerek tekrardan bir analiz
yapilmasi yontemidir. Bu analizde amaglanan daha kesin bir kant olusturmaktir (Dinger, 2019: 2-
3). Bu yontem toplanan verilerin belirli kisitlar ¢ercevesinde elde edilmesi gerekmektedir. Bu

calismaya dahil edilecek veriler asagidaki kisitlar ¢ergevesinde toplanmastir;

- Sadece 2011-2022 yillar arasinda yapilan makaleler,

- Dahil edilecek caligmalarda degiskenlere iliskin korelasyon analizi yapilan ve r degerini
veya R?degerlerini igeren ¢alismalar,

- Anahtar kelimelerde hizmet kalitesi ve agizdan agza iletisim kelimelerini igermesi.
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Ulusal ve uluslararast yazinda 100’{n {iizerinde hizmet kalitesi ve agizdan agza iletisim
degiskenlerini iceren calisma ile karsilasiimis fakat iki degiskeni aym ¢alismada kullanan ve
yukaridaki kisitlart igeren toplamda (k) 15 adet ¢alisma ve 4600 adet (N) drnekleme ulasiimustir.
Calisma verileri ulusal ve uluslararasi bilimsel ¢alisma tarama motorlar1 taranarak elde edilmistir.
Bu ¢alisma i¢in herhangi bir etik kurul raporu gerekememektedir. Calismada kullanilan veriler

Tablo 1’deki gibi aktarilmustir.

Tablo 1. Calisma Verileri

Yazar Ad1 N R
1 Mahadin ve Akroush 2019 400 0,31
2 Johansen & Fachrodji, 2022 236 0,589
3 Li vd. 2012 543 0,489
4 Leonnard & Susilowati, 2018 75 0,796
5 Dhamore vd. 2019 95 0,872
6 Alrwashdeh vd. 2020 500 -0,08
7 Wandoko & Panggati, 2022 407 0,292
8 Siripipattanakul vd. 2022 214 0,766
Tablo 1'in Devami

9 Rahmawati vd. 2022 125 0,768
10 Nuzula & Wahyudi, 2022 381 0,356
11 Wilson & Goldie, 2022 188 0,546
12 Chen vd. 2014 256 0,29
13 Elahinia & Karami 2019 324 0,645
14 Parilt1 ve Erdogan 2017 206 -0,341
15 Sahin 2022 650 0,603

4. Analiz ve Bulgular

kullanilacak verilerinin nasil dagilim gosterdiginin incelenmesidir. Ciinkii calismaya dahil edilen
verilerin dagilimlar1 verilere uygulanacak analiz modelini belirlemektedir. Eger caligma verilerinin
dagilimi heterojenlik sergiliyorsa bu verilere rastgele etki modeli, heterojenlik sergilemiyorsa sabit
etki modeli uygulanmaktadir. Bu sebeple elde edilen veriler heterojenlik testi uygulanmis ve

sonuglar1 Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2. Heterojenlik Testi

Heterojenlik Testi 12 df Q
98.34 14 593.191

383



Journal of Social Research and Behavioral Sciences, Volume: 9 Issue: 20 Year: 2023

Dincer (2019)’a gore meta analizde 1?2 degeri ¢alismanin yiizdelik agisindan ne kadar oranda
heterojenlik sergiledigini vurgulamistir. Tablo 2 incelendiginde ¢calismaya ait verilerin heterojenlik
oranin (I?) %98.34 diizey oldugu goriilmektedir. Bu durumda bu galisma verilerinin % 98.34

oranda heterojenlik sergiledigi anlasilmustir.

Tablo 3. Yayin Yanliligi

Egger's Regression Analiz Fail — Safe N
Yanhlik Testi Sonucu p degeri
0.314 0.114 6053

Yayin yanliligini anlamak i¢in Tablo 3’e bakildiginda ¢alisma verilerine uygulanan yayin yanliligi
testi sonuglar1 aktarilmistir. Yayin yanlihi@int anlamak i¢in uygulanan analizlerden bir tanesi
egger’s testi ve egger’s regresyon testi sonucuna gore p degerinin 0.05’ten biiylik olmasi halinde
caligma verilerinin yanlhlik igermedigi anlamina gelir (Yigit, 2020:27). Tablo 3 incelendiginde
egger’s testi sonucuna gore p degerinin 0.114 olmast ve bu degerin 0.005’ten biiyiik olmasi

sebebiyle calisma verileri yanlilik icermemektedir.
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Sekil 1. Huni Grafigi

Yayin yanhlig i¢in uygulanan bir diger yontem ise huni grafigidir ve huni grafiginde veriler
grafigin her iki bolgesinde esit olarak yayilmalidir (Bakioglu ve Ozcan, 2016). Huni grafigi igin
Sekil 1’e bakildiginda veriler grafigin her iki boliimiinde dagilim gostermekte bu da yanlilik
olmadiginin ikinci kanitidir. Son olarak Tablo 4’de rastgele etki modellemesinin sonucu
wp

belirtilmistir. Gedik ve Ustiiner (2017) modelleme sonucu elde edilen etki biiyilikligiint su

sekilde siniflandirmistir;

e Etki biiylikliigii 0.10’dan kiiciik ise iliski diizeyi ¢ok zayif,

e Etki biiyiikliigii 0.10 - 0.30 arasinda bir degerde ¢ikarsa iliski diizeyi zayif,

e Etki biiylikliigii 0.30 - 0.50 arasinda bir degerde ¢ikarsa iliski diizeyi orta derecede,

e Etki biiytlikliigii 0.50 - 0.80 arasinda bir degere sahip ise iliski diizeyi yiiksek,

o Etki blyiikliigii 0.80’den biiyiik bir degerde ise iliski diizeyi ¢ok yiiksek derecede seklinde

tanimlanmustir.
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Tablo 4. Rastgele Etki Modeli

Rastgele Etki Modeli N EB Alt-Ust Stmir p
4600 0.569 (0.341-0.797) 0,001

Tablo 4 incelendiginde ortaya ¢ikan Etki Biiytikliigii (EB) degerinin 0.569 oldugu goriilmektedir.
Bu durumda hizmet kalitesi ile agizdan agza iletisim arasinda yiiksek diizeyde bir iliski oldugu

soylenebilir.

5. Sonug ve Oneriler

Hizmet kalitesi, isletme adina bir hizmetin miisteri tarafindan beklentilerini ne derecede etkili ve
miisteriyi tatmin edici bir sekilde karsilanmasidir. Dikkat edilmesi gereken; hizmetin sunulma
sekli, sunulmasi sonrast miisteride olusturdugu memnuniyet diizeyi, miisterinin beklentilerine
karsilik bulmasidir. Clinkii miisteri bedel 6deme kaidesi elde ettigi hizmetten tam anlamiyla
yiiksek performans istemektedir. Bu performansin gerceklesmemesi halinde miisteriler sosyal
medya ya da diger kanallar vasitasi ile duygu ve diisiince paylasimi yoluna gitmektedir. Bunun
sonucunda igletme hem prestij (marka degeri) anlaminda hem de miisteri anlaminda kayiplar
yasayacaktir. Agizdan agza iletisim sayesinde isletmeler, olumlu anlamda bedava reklam
yapabilme imkanina sahip olmanin yamnda yukarida bahsedilen olumsuz durumlarda da kétiileme
politikalart ile karsilagsmaktadir. Bir nevi miisterinin agizdan agza gergeklestirecegi her tiirlii
iletisim isletmenin itibarini etkilemektedir. Bu sebeple agizdan agza iletisim i¢in hizmet kalitesi
degiskeni literatiirde de karsilasildigi gibi 6nem arz eden bir faktordiir. Bu calismanin yapilis
amact bu iki degisken arasindaki iliski diizeyini daha net belirtmek ve literatiire bir katki
saglamaktir. Bu amagla elde edilen 4600 adet (N) 6rneklem ve 15 (k) ¢alismaya uygulanan meta
analiz sonucunda agizdan agza iletisim ile hizmet kalitesi arasinda (EB: 0.569) yiiksek diizeyde
bir iliski oldugu sonucuna ulasilmistir. Isletmeler adina &neri olarak; miisterilerin daha bilingli
oldugunu ve teknolojik unsurlar1 eskiye gore daha aktif kullandiklarin1 géz 6niinde bulundurarak
hizmet sunumunu gerceklestirmeleri gerekmemektedir. Ozellikle miisteri sikdyetleri konusunda

karsilasilan bir sikayeti hizlica ¢6zme ve miisteriye magduriyet giderici eylemlerde bulunulmasi
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gerekmektedir. Calisma Onerisi olarak; ilerleyen siirecte agizdan agza iletisim ile ilgili fark:
degiskenlere ya da agizdan agza iletisim igin cinsiyet degiskenine odaklanarak daha farkli bir

caligma yapilabilir.
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