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Oz

Havayolu endiistrisi, iilkemizde ve diinya genelinde en
hizl1 biiyiiyen ve kiiresel ekonominin yani sira turizme ve
iilkelerin Gayri Safi Yurtici Hasilalarina 6nemli katkilar
yapan endiistrilerden birisidir. Son yillarda s6z konusu
endiistride, uluslararasi kuruluslarin tahminlerinin tize-
rinde gelismeler yasanmaktadir. Bu durum, yogun rekabet
ortaminda ayakta kalmak ve siirdiiriilebilir rekabet
avantaj1 elde etmek isteyen firmalar i¢in kaliteli hizmetler
sunarak mevcut miisterileri elde tutmalarini ve potansiyel
miisterileri kendilerine ¢ekmelerini zorunlu kilmaktadir.
Bununla birlikte miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin
kalite algilamalari, onlarin tatmin diizeylerini etkileye-
bilmektedir. Ayrica, miisterilerin karakteristik 6zellikleri,
hayat deneyimleri, tiiketim davranislar1 ve aliskanliklart
da onlarin hizmete iliskin algilarini etkileyebilmektedir.
Bu nedenle bu calismada; X ve Y kusagi miisterilerin
hizmet kalitesine iligkin algilamalarinin onlarm tatmin
diizeyleri tizerindeki etkisini incelemek amaglanmustir.
Calismada; Bagimsiz Iki Orneklem T Test ve Coklu
Regresyon Analizi yapilmistir. Sonug¢ olarak; Y kusagi
miisterilerin  “Giivenilirlik” boyutuna iligkin algila-
malarmin, X kusagi miisterilerin ise “Fiziksel Goriintim”
boyutuna iliskin algilamalarinin onlarin tatmin diizeyleri
tizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etki (en
biiytik etki) yaptig1 tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Endiistrisi, Hizmet
Kalitesi, Miisteri Tatmini, Kusak, X Kusagi, Y Kusagi

Ramazan ERTURGUT**

‘ Abstract

The airline industry is one of the fastest growing
industries in our country and worldwide and is one of the
industries that make significant contributions to the global
economy as well as to tourism and the Gross Domestic
Product of the countries. In recent years, there has been
an improvement over the estimates of international
organizations. This situation has made it mandatory for
firms, which want to survive in a highly competitive
environment and obtain sustainable competitive
advantage, to offer high-quality services and retain
existing customers and attract potential customers.
However, customer’s perceptions of service quality can
affect their level of satisfaction. In addition, customer
characteristics, life experiences, consumption behaviors
and habits can affect their perceptions of service. For this
reason, in this study it was aimed to investigate the effect
of Generation X and Generation Y customers’perceived
level of service quality on their satisfaction levels.
Independent-Samples T Test and Multiple Regression
Analysis were performed in the study. As a result, it was
found that perceptions of the Generation Y about the
dimension of “Reliability” and the perceptions of the
Generation X about the dimension of “Physical
Appearance” had a statistically significant and positive
effect (biggest impact) on their satisfaction level.
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EXTENDED SUMMARY
Research Problem

The purpose of the study was to contribute to the literature and make managerial inferences by determining the
effect of service quality on customer satisfaction in the generation variable center.

Research Questions
Is there a significant difference in satisfaction level between Gen X and Gen 'Y customers?
Is there a significant difference in the perception of service quality between Gen X and Gen Y customers?

Do the perceptions of the Gen X and Gen Y customers regarding the service quality sub-dimensions affect their
satisfaction levels significantly and positively?

Literature Review

The purpose of the literature review is to reveal the importance of air transportation and to examine the
relationship between service quality and customer satisfaction in the light of previous studies. In previous studies, the
effect of service quality on customer satisfaction was examined. However, the phenomenon of generation has been
ignored.

Methodology

A questionnaire was conducted to investigate whether the service quality had an impact on customer satisfaction
and whether this effect varied according to the generation X and generation Y customers. In this direction, the survey
was carried out between February 14 and February 28, 2018 in the Antalya Airport Domestic Flights section. A total of
924 questionnaires were obtained, but 909 questionnaires determined to be appropriate were accepted as valid. First,
Frequency and Percent Analysis was performed to determine the demographic characteristics of the participants.
Reliability Analysis and Principal Component Analysis were conducted to determine the reliability and validity of the
scales used in the study. Kolmogorov-Smirnov Test was performed to determine whether the data were normally
distributed. Independent-Samples T-Test was conducted to determine whether there was a difference between
generation X and generation Y customers in terms of overall service quality, each sub-dimension of service quality and
customer satisfaction dimension. In addition, Multiple Regression Analysis was conducted to determine the effect of
sub-dimensions of service quality on generation X and generation Y customers’ satisfaction levels.

Results and Conclusions

Reliability Analysis and Principal Component Analysis were performed to determine the reliability and validity
of the scales. It was determined that Cronbach o value is over 0.70 for all expressions in the scales. Also, the factor
loadings for all expressions are above the assumed value of 0.50 in practice. In addition, it has been determined that the
Physical Appearance, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and Customer Satisfaction dimensions are in
one dimensional structure. Thus, convergence and construct validity are achieved with respect to one-dimensional
factors. Kolmogorov-Smirnov Test was performed to determine whether the data were normally distributed. According
to Kolmogorov-Smirnov Test results, the factors were not distributed normally. However, since the skewness and
kurtosis values of all factors are between -1.96 and +1.96, it is accepted that the data are normally distributed and
parametric analyzes are more appropriate.

Independent-Samples T-Test was conducted to determine whether there was a difference between generation X
and generation Y customers in terms of overall service quality, each sub-dimension of service quality and customer
satisfaction dimension. According to Independent-Samples T-Test results, there was no statistically significant
difference between the generation X and generation Y customers regarding the overall service quality and each sub-
dimension of service quality. A statistically significant difference was found between the generation X and generation Y
customers regarding the customer satisfaction dimension. Also, it has been determined that the mean of generation X
participants is relatively higher than that of generation Y participants in terms of both customer satisfaction dimension.

Multiple Regression Analysis was conducted to determine the effect of sub-dimensions of service quality on
generation X and generation Y customers’ satisfaction levels. According to the Multiple Regression Analysis results,
the dimension of service quality, which has the greatest influence on the level of satisfaction of generation Y
participants, is “Reliability” dimension. Also, the dimension of service quality, which has the greatest influence on the
level of satisfaction of generation X participants, is “Physical Appearance” dimension. However, the “Assurance”
dimension has a statistically significant and positive effect on the satisfaction levels of both generation X and generation
Y participants.
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GIRIS

Havayolu ulasimi, yerel veya uluslararasi olsun insanlarin ve/veya iirlinlerin bir yerden baska bir yere
tasinmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Ulkelerin ekonomileri iizerinde énemli etkileri olan havayolu
endiistrisi; uluslararasi ticaretin gelismesine katkida bulunmakta, yerel ve uluslararasi turizmi olumlu
etkilemekte ve kiiresel iiretkenlige katki yapmaktadir (Chen vd., 2015: 219). Uluslararas1t Hava Tagimacilig
Birligi’nin (IATA-International Air Transport Association) tahminlerine gére havayolu ulagimini tercih eden
insanlar, 2016 yilinda yaklasik olarak 650 milyar dolar harcama yapmuslardir. Ayrica, havayolu tercih
edilerek taginan ticari mallarin degeri ise yaklasik olarak 5,5 trilyon dolardir (IATA, 2017). Ayn1 zamanda
havayolu endiistrisi, kiiresel ekonominin en hizli biiyiiyen endiistrilerinden biridir. Geride biraktigimiz son
yirmi yilda séz konusu bu endiistri, yillik ortalama %5 oraminda biiyiimiistiir. Ulkelerin Gayri Safi Yurtici
Hasilasmma onemli katkida bulunan bu endiistri, tiim iilkelerde 6nemli oranda istihdam yaratmaktadir
(Vespermann ve Wald, 2011: 1066). S6z konusu endiistrinin Gayri Safi Yurti¢i Hasilaya etkisi yaklasik
olarak 665 milyar dolardir ve bu endiistride diinya genelinde toplam 62,7 milyon kisi istihdam edilmektedir
(ATAG, 2016). Piyasadaki mevcut durgunluklara ve sektorde yasanan krizlere ragmen bu endiistrinin yillik
ortalama %4,2-%5,1°1ik biiylime oraniyla kiiresel bilyiik bir endiistri olarak kalmaya devam edecegi tahmin
edilmektedir (Vespermann ve Wald, 2011: 1066).

Ulkemizde 6zellikle 2003 yilinda daha liberal i¢ hat hava tasimacilig1 politikasinin benimsenmesiyle
birlikte 6zel havayolu sirketlerine yurti¢cinde her noktaya sefer yapma izni verilmistir. Bu gelisme ile birlikte
i¢ hatlarda faaliyet gosteren havayolu sayisi artmis, ugus sayisi ve yolcu sayist onemli 6lgiide artmustir (Isik,
2010: 11). Son on ii¢ yilda havayolu firmalarimzin ugak sayis1 % 233, koltuk kapasitesi % 264, kargo
kapasitesi % 502 oraninda artig gostermistir. Ayrica, ililkemiz diginda ugulan nokta sayisi 341 olmustur.
Bununla birlikte sektordeki biiyiimenin 2030 yilina kadar devam edecegi 6ngoriilmektedir (SHGM, 2016).
Air Transport Action Group (ATAG), 2034 yilinda diinya genelinde havayolu ulagimini tercih eden
insanlarin sayisinin yillik 6,9 milyar olacagimi ayni1 zamanda sektorde istihdam edilen insanlarin sayisinin
99,1 milyon olacagin1 6ngoérmektedir (ATAG, 2016). Dolayisiyla havayolu firmalari, yogun rekabetin
yasandig1 piyasada ayakta kalabilmek ve daha fazla kar elde edebilmek amaciyla miisterilerinin ihtiyaclarini
ve isteklerini anlamak zorundadirlar (Lin, 2015: 287). Bu durum, havayolu firmasi yoneticilerinin,
miigterilerin firmanin sunmus oldugu hizmetlere iliskin kalite algilamalarini analiz etmesini ve 6l¢mesini
zorunlu hale getirmistir (Bezerra ve Gomes, 2015: 77).

Hizmet kalitesi, miisteri tatmin diizeyinin énemli bir belirleyicisi haline gelmistir (Kitapci vd., 2014:
162). Miisteri tatmininin etkisi diisliniildiglinde, tatmin olmus bir miisteri kendisi i¢in 6nem tasiyan bir iiriin
veya hizmete iliskin ihtiyaci ortaya c¢iktiginda bu ihtiyacini yine ayni iiriinii veya hizmeti alarak ya da ayn1
firmadan alarak karsilayabilmektedir. Bununla birlikte tatmin olmus miisterinin iirline veya hizmete ya da
firmaya iligkin diger insanlara olumlu tavsiyelerde bulunmasi olasidir. Literatiirde hizmet kalitesinin miisteri
tatmini lizerindeki etkisini inceleyen ¢alismalar bulunmasina ragmen giinliimiiz tiiketim pazarinin 6nemli bir
kismini olusturan X ve Y kusagi miisteriler 6zelinde yapilan ¢alisma bulunmamaktadir. Bu nedenle havayolu
firmasi yoneticileri icin hizmet kalitesine iliskin potansiyel kusak etkisini anlamanin ve etkin pazarlama
stratejileri gelistirmenin 6nemli oldugu diisliniilmektedir. Bu dogrultuda bu calismada; kusak degiskeni
odaginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini iizerindeki etkisini tespit ederek literatiire katkida bulunmak ve
yonetimsel ¢ikarimlar yapmak amaglanmustir.

1. LITERATUR
1.1. Hizmet Kalitesi

Kalite, bir firmanin performansini ve sundugu iirin veya hizmetleri degerlendirmek i¢in kullanilan bir
Olciittiir (Abdullah ve Mohamad, 2016: 208). Ayn1 zamanda kalite, beklentiler ve performans arasindaki
karsilastirmadir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet kalitesi ise, bir hizmet firmasinin performansinin genel
degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Budiwan ve Efendi, 2016: 177). Ayrica, hizmet firmalarinda
kalite, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilama derecesi ile ilgili bir 6lgiittiir (Yousapronpaiboon,
2014: 1089). Diger bir deyisle hizmet kalitesine iliskin tiiketicilerin algilamalari, onlarin beklentilerinin
gercek hizmet performansiyla karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 42).
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Bununla birlikte hizmete iliskin kaliteyi degerlendirmek, triine iliskin kaliteyi degerlendirmekten daha
zordur (Liu vd., 2015: 508). Tuketiciler, tiriiniin kalitesine iliskin renk, etiket, ambalaj, stil gibi birgok somut
unsurun yardimiyla degerlendirmelerde bulunmaktadir. Ancak hizmetin kalitesini degerlendirirken
yararlanabilecek somut unsur sayisi azdir. Cogu zaman personelin davranisglari, hizmet sunumunda kullanilan
ekipmanlar ve fiziksel 6zellikler hizmete iliskin kalite degerlendirmesinde dikkate alinan 6lgiitler olmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 42). Aym1 zamanda firmalarin karhiliklarimi artirmalarini, miisterilerini tatmin
etmelerini ve onlar1 elde tutmalarini sagladigi i¢in birgok sektdrde hizmet kalitesine biiylikk 6nem
verilmektedir. Firmalar, miikkemmel bir hizmet kalitesi saglayarak rekabet avantaji elde edebilmekte ve
rakipleri karsisinda fark yaratabilmektedir (Hapsari vd., 2016: 389).

Hizmet kalitesini degerlendirmek icin yaygin olarak kullanilan 6lg¢eklerden birisi Parasuraman ve
arkadaslar1 (1988) tarafindan onerilen SERVQUAL o6lgegidir. Bu 6lgek, bes alt boyuttan olusmaktadir.
Bunlar; Fiziksel Goriiniim, Giivenilirlik, Yanit Verebilirlik, Giivence ve Empati’dir (James vd., 2017: 482).
Fiziksel goriiniim boyutu; personelin goriiniimii, iletisim araglari, ekipmanlar ve fiziksel tesisler ile ilgili
ifadelerden olusmaktadir. Giivenilirlik boyutu; s6z verilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine
getirebilme yetenegi ile ilgilidir. Yanit verebilirlik boyutu; miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istegi ile ilgilidir. Giivence boyutu; calisanlarin bilgisi ve nezaketi ve gliven verme yetenegi ile ilgilidir.
Empati boyutu ise; kisisellestirilmis, sevecen hizmet algisi ile ilgilidir. Olgekte toplam 22 ifade yer
almaktadir (Kalaja vd., 2016: 559). Fiziksel goriiniim boyutunda 4, Giivenilirlik boyutunda 5, Yanit
verebilirlik boyutunda 4, Giivence boyutunda 4 ve son olarak Empati boyutunda 5 ifade yer almaktadir
(Parasuraman vd., 1988: 22). Hizmet Kkalitesini degerlendirmek amaciyla yaygin olarak kullanilan
Olceklerden birisi de SERPERF 6l¢egidir. Bu 6lgek, SERVQUAL o6lgegine alternatif olarak Cronin ve Taylor
(1992) tarafindan gelistirilmistir. SERPERF ol¢eginde, SERVQUAL 6lgeginde kullanilan 22 soru aynen yer
almaktadir (Biilbil ve Demirer, 2008: 183). SERVQUAL 6l¢eginde hizmet kalitesi, miisteri algisi ile miisteri
beklentisi arasindaki farka gore 6l¢iiliirken; SERPERF 6l¢eginde hizmet kalitesi, hizmet performansina gore
Olciilmektedir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 120-121). Ayrica, SERVQUAL dl¢egi bes alt boyuttan
olugmakta iken SERPERF 6l¢egi tek boyut olarak gelistirilmistir (Biilbiil ve Demirer, 2008: 183).

Firmalarin karliliklarini artirmalarini, misterilerini tatmin etmelerini ve onlar1 elde tutmalarini
sagladig i¢in bir¢ok sektdrde hizmet kalitesine biiylik 6nem verilmektedir. Firmalar, miikemmel bir hizmet
kalitesi saglayarak rekabet avantaji elde edebilmekte ve rakipleri karsisinda fark yaratabilmektedir (Hapsari
vd., 2016: 389). Literatiirde havayolu endiistrisinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan
bir¢ok calisma bulunmaktadir (Gupta, 2018; Steven vd., 2016; Greenfield, 2014; Per¢in, 2018; Chang ve
Yeh, 2002; Park vd., 2006; Aksoy vd., 2003; Wu ve Cheng, 2013; Chow, 2014; Gursoy vd., 2005; Basfirinci
ve Mitra, 2015; Jiang ve Zhang, 2016).

1.2. Miisteri Tatmini ve Hizmet Kalitesi-Miisteri Tatmini Iliskisi

Miisteri tatmini, pazarlama anlayisinda ve uygulamada biitiin ticari faaliyetlerin sonucunda saglanmak
istenen dnemli bir hedeftir (Kitapci vd., 2014: 162). Miisterilerin ihtiyaglarim ve isteklerini yerine getirmede
onemli oldugu icin pazarlamanin vazgecilmez bir unsurudur. Dahasi miisterilerin, firmaya iligkin
bagliliklarini etkileyen onemli bir faktordiir (Hapsari vd., 2016: 389). Miisteri tatmini, {irlin veya hizmete
iliskin beklentiler ile satin alma sonrasi algilanan farkliligin degerlendirilmesine iligkin miisteri tepkisidir
(Ueltschy vd., 2007: 412). Hizmete iliskin miisteri tatmini ise, misterilerin beklentilerini karsilayan veya bu
beklentileri asan bir hizmet deneyimi yasamasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Yeo vd., 2015: 439). Miisteri
tatmini, Orgiitsel hedeflere ulagmada temel bir faktér olmanin yam sira firmalar i¢in temel performans
standard1 ve olas1t miikemmeliyet standardidir. Dolayisiyla “miisteri her zaman haklidir” slogani, miisteri
tatminine verilmesi gereken Onceligi ve dnemi vurgulamaktadir (Hussain vd., 2015: 167). Bununla birlikte
miisteri tatmini, evrensel bir olgu degildir ve herkesin ayni deneyimden ayni 6l¢iide tatmin olmasi miimkiin
degildir. Miisterilerin, beklentilerini etkileyen farkli ihtiyaglari, hedefleri ve deneyimleri bulunmaktadir
(Pizam vd., 2016: 5).

Miisterinin tatmin diizeyinin, iiriin veya hizmete iliskin algilanan kalitenin artmasina paralel olarak
artacagina inanilmaktadir (Yeo vd., 2015: 439). Aymi zamanda hizmet kalitesindeki iyilestirmeler miisteri
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tatminindeki artiglar ile iligkilendirilmekte ve hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin énemli bir belirleyicisi
oldugu varsayilmaktadir (Rodger vd., 2015: 173). Hizmet; fiziksel bir 6ge degil, bir deneyim oldugu igin
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ile tam anlamiyla iligkilidir. Aslinda, miisterinin kalite algis1 hizmete iliskin
tatmin diizeyinin bir onciiliidiir (Bezerra ve Gomes, 2015: 77). Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
arasindaki iliskiyi inceleyen birgok calisma bulunmaktadir (Miranda vd., 2018; Farooq vd., 2018; Aliman ve
Mohamad, 2016; Bezerra ve Gomes, 2015; Chow, 2014; Fatima ve Razzaque, 2014; Forsythe, 2016; Hapsari
vd., 2016; Hussain vd., 2015; Jager ve Gbadamosi, 2013; Kitapci vd., 2014; Ozer vd., 2013; Rodger vd.,
2015; Spreng vd., 2009; Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009). S6z konusu bu caligmalar, asagida
Ozetlenmistir.

Miranda ve arkadaslar1 (2018) hizmet kalitesi boyutlarinin farkli kombinasyonlarinin, miisteri tatmini
iizerindeki etkisini arasgtirmislardir. Tren seyahati yapan 352 yolcuya anket uygulamiglardir. Hizmet
kalitesini; konfor, uygunluk ve baglantili sefer olmak iizere ii¢ kritere gdre incelemislerdir. Sonug olarak;
hizmet kalitesi boyutlarimin farkli kombinasyonlarinin miisteri tatmini {izerinde olumlu bir etkisinin
oldugunu bulgulamislardir. Ayrica, konfor ve baglantili sefer kombinasyonunun miisteri tatminini diger
kombinasyonlara kiyasla daha fazla arttirdigini ifade etmislerdir.

Farooq ve arkadaslart (2018) hizmet Kkalitesi boyutlarinin, miisteri tatmini {izerindeki etkisini
arastirmiglardir. Malezya Hava Yollar1 firmasi ile seyahat eden 460 yolcuya anket uygulamiglardir. Sonug
olarak; havayolu firmasinin fiziksel 6zellikleri, terminalin fiziksel 6zellikleri, personel hizmetleri, empati ve
imaj boyutlarmin miisteri tatmini tizerinde anlamli, olumlu ve dogrudan bir etkisinin oldugunu
bulgulamislardir.

Aliman ve Mohamad (2016) algilanan hizmet kalitesinin, miisteri (hasta) tatmini ve miisterinin
davranissal niyeti tizerindeki etkisini aragtirmislardir. Malezya’da 6zel hastanelerde tedavi goren 273 hastaya
(miisteriye) anket uygulamuslardir. Sonug olarak; fiziksel goriiniim, giivence ve empati boyutlarinin
miisterinin davranigsal niyeti iizerinde olumlu bir etki yaptigimi tespit etmislerdir. Ayrica fiziksel goriiniim,
giivenilirlik ve giivence boyutlarinin miisteri tatmini {izerinde olumlu bir etki yaptigini1 bulgulamislardir.

Bezerra ve Gomes (2015) hizmet kalitesi boyutlarinin (check-in islemleri, giivenlik, fiyatlar vb.),
miigteri tatmini tizerindeki etkisini aragtirmislardir. Brezilya’nin Guarulhos Havalimani’nda havayolu
ulagimini tercih eden 1568 yolcuya enket uygulamislardir. Sonug¢ olarak; hizmet kalitesi boyutlarinin,
miisteri tatminini olumlu etkiledigini bulgulamiglardir.

Chow (2014) Cinli nakliyecilerin sunduklar1 hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligkiyi
arastirmustir. Panel veri yardimiyla miisteri sikayetlerini inceleyen Chow, 6zel nakliye firmalarinin devletin
iglettigi nakliye firmalarina kiyasla daha fazla sikayet aldigini, sikayetlerin biiyiik bir ¢ogunlugunun yaz
sezonunda oldugunu ve miisterilerin memnuniyetinin diisiik oranlarda olmakla birlikte miisteri hizmetleri ile
arttigin1 bulgulamiglardir.

Fatima ve Razzaque (2014) uyum ve miisteri tatmini arasindaki iliskide temel kalite, iliskisel kalite ve
somut kalite olmak iizere ili¢ hizmet kalitesi boyutunun araci etkisini arastirmiglardir. 212 banka miisterisine
anket uygulamuslardir ve verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modellemesi’nden yararlanmislardir. Sonug
olarak; iliskisel hizmet kalitesinin uyum ve miisteri tatmini arasindaki iligkide araci etki yaptigini
bulgulamislardir.

Forsythe (2016) insaat sektoriinde hizmet kalitesinin, miisteri tatmini {izerindeki aragtirmistir.
Miisterilerin beklentilerindeki belirgin ¢atismalara ragmen hizmet kalitesinin ingaat sirasinda misteri
tatminini etkileyip etkilemedigini incelemistir. Onceligi hizmet kalitesi degil de fiyat ve iiriin olan
Avustralyali miisterileri hedef kitle olarak belirlemistir. Calismada verileri elde ederkene hem anket
uygulamasi hem de goriisme yonteminden yararlanmistir. Sonug olarak; cevap verebilirlik ve giivenilirlik
boyutlart bakimindan insaat sirasindaki hizmet kalitesi algisinin, miisteri tatmini ile yakindan iliskili
oldugunu bulgulamustir.

Hapsari ve arkadaslar1 (2016) hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskide algilanan degerin
aract etkisini aragtirmislardir. Endonezya’da havayolu ulasimini tercih eden 200 yolcuya anket
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uygulamiglardir. Verileri, Dogrulayici1 Faktér Analizi ve Yapisal Esitlik Modellemesi yardimiyla analiz
etmislerdir. Sonug olarak; algilanan degerin, hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iliskide kismi araci
etki gosterdigini bulgulamiglardir.

Hussain ve arkadaslar1 (2015) hizmet kalitesi, hizmet saglayici imaji1, miisteri beklentileri, algilanan
deger, miisteri tatmini ve marka sadakati arasindaki iligkileri aragtirmislardir. SERVQUAL 6lgegini modifiye
ederek Birlesik Arap Emirlikleri’nde havayolu ulagimini tercih eden 253 yolcuya anket uygulamiglardir.
Verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modellemesi’nden yararlanmislardir. Sonug olarak; hizmet kalitesi,
algilanan deger ve marka imajinin, miisteri tatmini ilizerinde anlamli ve olumlu bir etkisinin oldugunu
bulgulamislardir.

Jager ve Gbadamosi (2013) yiiksekogretim Ogrencilerinin tatmin diizeylerini, hizmet kalitesi
araciligryla arastirmiglardir. Giiney Afrika ve Esvatini Kralligi’nda egitimlerine devam eden 564 Ogrenciye
anket uygulamiglardir. Sonug olarak; cinsiyet degiskeni agisindan kadin ve erkek 6grenciler arasinda farklilik
oldugunu, erkek Ggrencilerin genel tatmin diizeyinin kadin 6grencilerin genel tatmin diizeyinden daha
yiiksek oldugunu bulgulamislardir.

Kitapci ve arkadaslar1 (2014) hizmet kalitesi boyutlarinin hasta tatmini, tekrar satin alma niyeti ve
agizdan agza iletisim eylemi iizerindeki etkisini arastirmiglardir. SERVQUAL o0lgegini kullanarak 369
hastaya anket uygulamislardir. Verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modellemesi’nden yararlanmislardir.
Sonug olarak; empati ve giivence boyutlarinin, miisteri tatmini iizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu
bulgulamislardir.

Ozer ve arkadaslar (2013) mobil hizmet kalitesi boyutlarmin, miisteri tatmini {izerindeki etkisini
arastirmiglardir. Ayrica cep telefonu gibi mobil cihazlarin uyumlulugunun dogrudan ve dolayli olarak
miigteri tatminini nasil etkiledigini incelemiglerdir. Sonu¢ olarak; hizmet kalitesinin bes boyutunun
(algilanan risk, kullamim kolaylig1, ise yararlilik, mobil cihazlarin uyumlulugu, eglence hizmetleri) miisteri
tatmini tizerinde olumlu bir etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica kullanim kolaylig1 ve ise yararlilik
boyutlarinin, miisteri tatminini etkileyen en 6nemli boyutlar oldugunu bulgulamislardir.

Rodger ve arkadaglari (2015) randomize deneysel tasarim kullanarak hizmet kalitesi, ziyaretci
tatmini ve ziyaret¢i sadakati arasindaki nedensel iligkileri arastirmiglardir. Avustralya’da yer alan Karijini
Milli Park’inda sunulan hizmetin kalitesinin, ziyaretci memnuniyeti ve ziyaretci sadakati {izerinde bir
etkisinin olup olmadigini belirlemek i¢in park gorevlisinin mevcudiyeti ve bilginin sunumu olmak {izere iki
hizmet kalitesi 6gesini manipiile etmislerdir. 1399 ziyaret¢iye anket uygulamislardir. Sonug olarak; manipiile
edilen hizmet kalitesi Ggelerinin, ziyaretgilerin tatmin ve sadakat diizeyleri ilizerinde anlamli bir etki
yapmadigini bulgulamislardir.

Spreng ve arkadaslar1 (2009) igletmeler arasi ticari faaliyetlerde hizmet kalitesinin, miisteri (hizmet)
tatmini tizerindeki etkisini arastirmislardir. Hizmet alan isletmelerin farkli birimlerinde gorev yapan 296
calisana anket uygulamiglardir. Verilerin analizinde Yapisal Esitlik Modellemesi’nden yararlanmislardir.
Sonug¢ olarak; hizmete iligkin negatif bir islemin, genel tatmin durumu olumlu oldugunda miisteri
degistirmek icin yeterli bir neden olmadigini tespit etmislerdir. Bununla birlikte hizmete iliskin bir dizi
ardigik negatif islemin, genel tatmin durumunu ve isletmelerin ayn1 firmadan tekrar satin alma niyetlerini
olumsuz etkiledigini bulgulamiglardir.

Chaniotakis ve Lymperopoulos (2009) hizmet kalitesi boyutlarinin, tatmin ve agizdan agza iletisim
eylemi tizerindeki etkisini aragtirmislardir. SERVQUAL 6lgegini kullanarak Yunanistan’da son bes yilda
dogum yapmis olan 1000 kadina anket uygulamiglardir. Verilerin analizinde Yapisal Esitlik
Modellemesi’nden yararlanmiglardir. Sonug olarak; tatmine ek olarak agizdan agiza iletisim eylemini
dogrudan etkileyen tek hizmet kalitesi boyutunun empati oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica yanit
verebilirlik, giivence ve fiziksel goriiniim boyutlarinin, tatmin araciligiyla agizdan agza iletisim eylemi
tizerinde dolayli bir etkisinin oldugunu ve empati boyutunun séz konusu bu ii¢ boyutu etkiledgini
bulgulamislardir.
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1.3. Kusak Kavrami ve X-Y Kusag

Kusak kavramina iligkin ilk bilimsel faaliyetler 1830-1840 yillar1 arasinda Auguste Comte tarafindan
yapilmigtir. Comte, kusaklararasi degisimlerin tarihsel siire¢ i¢inde hareket eden kuvvetler oldugunu ileri
stirmistiir (Yiksekbilgili, 2016: 1395). Alman sosyolog Karl Mannheim ise 1928 yilinda “kusak toplulugu”
kavramini ortaya koymus ve boylelikle kusak kavramini temellendirmistir (Kayabasi vd., 2016: 30). Alman
sosyolog, kusak kavramina iligkin diger bir incelemeyi ise 1952 yilinda gergeklestirilmistir. Mannheim,
“Kusaklarin Problemleri” adli makalesinde kusak kavramini incelemis ve soz konusu makalesinde kusak
kavramindan bahsedebilmek i¢in bes unsurun var olmasi gerektigini ileri siirmiistiir. Bunlar;

1. Kiiltiirel siirece yeni bireylerin dahil olmast,
2. Bu siireg igerisinde 6nceki katilimcilarin siirekli bir bigimde yok olmast,

3. Herhangi bir kusaga mensup olan bireylerin, sadece tarihsel slirecin zamansal olarak kisitlt
bir boliimiine dahil olabilmesi,

4. Kiiltiirel mirasin aktarilmasina iligkin olarak siirekli nedenlerin varligi,
5. Kusaklar aras1 gegisin siirekli olmasidir (Miicevher, 2015: 3).

Kusak kavramina iliskin literatiir incelendiginde farkli yazarlar tarafindan farkli tanimlamalar
yapilmigtir. S6z konusu bu tanimlamalar su sekildedir:

= Howe ve Strauss (1991); Ayn1 zaman araliinda diinyaya gelen ve biiyiiyen ve hayat seyirleri
agisindan birbirlerine benzeyen bireyler toplulugu.

=  Mannheim (1998); Ortak aligkanliklar1 ve ortak kiiltiirii paylasan bireyler toplulugu.

= Marshall (1999); Bir toplumda ayni zaman araliginda dogan bireylerin olusturdugu yas
gruplarinin bir tiirii.

=  Kupperschimdt (2000); Dogum yillar1 ayn1 olan, biiylime donemleri boyunca ortak kritik
faktorleri etkileyen ve bu faktdrlerden etkilenen birey grubu

Kusak kavraminin “ebeveynlerin ve onlarin ¢ocuklarinin dogumlari arasindaki ortalama zaman
periyodu” seklinde biyolojik tanimi olmakla birlikte (McCrindle ve Wolfinger, 2010: 9) bu ¢alismada, bu
kavramin sosyolojik tanimi iizerinde durulmus ve galigma, bu kapsamda tasarlanmigtir.

Kusaklarin yas araliklarina iliskin olarak farkli arastirmacilar tarafindan farkli yas araliklan
belirlenmekle birlikte arastirmacilar arasinda hakim olan genel kan1 su sekildedir (Miicevher, 2015: 7):

1. Sessiz Kusak (1925-1945)

2. Baby Boomers (1946-1964)

3. X Kusagi (1965-1980)

4. Y Kusagi (1981-1995)

5. Z Kusag1 (1996 ve sonrast)
1.3.1. X Kusa@

1965-1980 yillar1 arasinda dogan bireylerin olusturdugu kusaktir. Kayip kusak olarak da nitelendirilen
bu kusak, kendinden 6nceki kusagin refah yasam siirmesinin faturasin1 6demek ve belirsizliklerle miicadele
etmek zorunda kalmstir. Geleceklerine dair yasamis olduklar kaygi, bu kusagmn bireylerinin daha ¢ok
calismaya ve daha ¢ok para kazanmaya 6nem vermelerine neden olmustur. Ayn1 zamanda geleneksel aile
modeli konusunda kirilmaya neden olan kusaktir (Altuntug, 2012: 205-206). Adigiizel ve arkadaslarina
(2014: 172-173) gore; “Baby Buster” olarak da adlandirilan bu kusaktaki bireyler, degisen diinya sartlarina
uyum saglamak icin yogun c¢aba harcayan bireylerdir. Ulkemizde “Sessiz Kusak™mn ¢ocuklar1 olan bu
bireyler; ekonomik bunalimlara, petrol krizlerine, sag-sol c¢atigmalarina ve iniversite olaylarina sahit
olmuslardir. Bununla birlikte bu dénemde televizyon 6nemli bir iletisim araci olmaya baslamigtir. Lissitsa ve
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Kol (2016: 304)’a gore; bu kusaktaki bireyler, faydaci ve siiphecidir ve teknolojiye ve medyaya duyarlidir.
Ayni zamanda tarihin en egitimli kusaklarindan biridir.

Ulkemiz acisindan gecis dénemi ¢ocuklar seklinde nitelendirilen bu kusaktaki bireyler (Goktas ve
Carike1, 2015: 8), sosyal hayata 6nem veren bireylerdir. Bu durumun nedeni ise, yasam standartlarinda
onemli sayilabilecek diizeyde olumlu gelismelerin yasanmasidir (Ayhiin, 2013: 100). Bu kusaktaki bireyler,
teknolojiyi zorunluluktan dolay1 kullanmiglardir. Ayrica bu kusagin kadinlari, is yasaminda aktif olarak rol
almaya basladiklarindan dolay1 “daha iyi bir yasam icin daha az cocuk™ anlayisini benimsemislerdir (Bulgan
ve Goktas, 2016: 27). Anne ve babalarina oranla daha egitimli olan bu bireyler, teknoloji cagindan 6nce
diinyaya gelmelerine ragmen teknoloji kullaniminda gii¢lik ¢ekmeyen bireylerdir. Ayn1 zamanda bu
bireyler, islerine odaklanmakla birlikte aile ve arkadaslik iliskilerine de 6nem vererek is-yasam dengesini
kurma konusunda gaba harcayan bireylerdir. Diinya genelinde yasanan degisimlerden dolayi, “diinya artik
giivenli degil” ¢ikariminda bulunan bu kusak iiyeleri i¢in “siiphecilik” 6n plana ¢ikmistir. Bu durum ise bu
bireylerin, yonetsel anlamda tiim yetkilerin kendilerinde toplanmasini arzu etmelerine neden olmustur (Cetin
ve Karalar, 2016: 159-160).

1.3.2. Y Kusag

1981-1995 yillan arasinda diinyaya gelen bireylerin olusturdugu kusaktir (Miicevher, 2015: 13).
Dijital odakl1 yetisen ilk kusaktir. Y kusagi bireylerin, yaklasik olarak %751 en ge¢ dort yasinda bilgisayar
ile tanmigmustir. Diger kusaklara kiyasla en yasli anne ve babalara sahip olan kusaktir. Cekirdek ailede yetisen
bu bireylerin, %25’inin anne ve babalarimin egitim diizeyi iiniversite ve {izeridir. Giiniin nerdeyse on bes
saatini teknolojik faaliyetlere ayiran bu kusak bireyleri i¢in teknoloji, yasamlarindaki bir¢ok unsurun
simgesidir. Ayrica bu bireyler, globallesmenin ve ekonomik ve kiiltiirlerarasi diyaloglarin arttig1 bir ortamda
yasamlarimi siirdiirmektedirler (Adigiizel vd., 2014: 173-174). Aym1 anda birden fazla isi yapabilen bu
bireyler, kitlesel olandan ziyade bireye 6zel olani tercih etmektedir. Teknolojik yeteneklerini girdikleri her
ortamda kullanmaya calisan bu bireyler, bu kabiliyetleri sayesinde giinliik iglerini rahatlikla yapabilmektedir
(Albayrak ve Ozkul, 2013: 18).

“Dijital kusak”, “eko patlamas1”, “milenyum kusagi”, “bir sonrakiler” gibi farkli sekillerde
adlandirilan bu kusaktaki bireylerin, sosyal yasamda ve is yasaminda bir doniisiimiin 6nciisii olduklar1 ifade
edilmektedir. Ayrica bu bireyler, geleceklerine iliskin 6nemli kararlar alirken rol model olarak gordiikleri ve
giivendikleri insanlarin tavsiyelerini dikkate almaktadirlar. Diger kusaklardaki bireylere oranla kiiltiirel
etkilesimleri ve zenginlikleri ¢cok daha fazla olan bu bireyler, reklamlara olan ilgilerinden Otiirii anne ve
babalarina gore daha yiiksek oranda marka bilincine sahiptirler. Ayn1 zamanda diger kusaklardaki bireylere
kiyasla bu bireyler, maddi unsurlardan ziyade manevi unsurlara daha fazla 6nem vermektedirler. Is
degistirme oranlar1 diger kusaklara oranla daha yiliksek olan bu bireyler, iilkemiz ¢aligma hayatinin 6nemli
bir kismint olusturmaktadir (Aydin ve Basol, 2014: 3-4). Bununla birlikte bu bireyler, teknolojinin ¢evreye
vermis oldugu zararlan farkinda olarak yetisen ve bundan dolay1 da gevre konusunda biling diizeyi yiiksek
olan bireylerdir (Basgoze ve Bayar, 2015: 123).

2. YONTEM

Hizmet kalitesinin, miisteri tatmini iizerinde etkisinin olup olmadigini arastirmak ve varsa s6z konusu
bu etkinin X ve Y kusagi miisterilere gore farklilik gdsterip gostermedigini incelemek amaciyla anket
uygulamasi gerceklestirilmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman ve arkadaslar tarafindan
1988 yilinda gelistirilen SERVQUAL 6lgegi kullanilmigtir. S6z konusu bu 6lgek; Fiziksel goriiniim (4 ifade),
Giivenilirlik (5 ifade), Yanit verebilirlik (4 ifade), Giivence (4 ifade) ve Empati (5 ifade) olmak {izere bes alt
boyuttan olusmaktadir. Olgekte toplam 22 adet ifade yer almaktadir. Miisteri tatminini 6lgmek amaciyla
Calvo-Porral ve Levy-Mangin tarafindan 2015 yilinda kullanilan 6lgekten yararlanilmistir. Calvo-Porral ve
Levy-Mangin bu 6l¢egi, Burnham ve arkadaslar1 (2003) ve Kuo ve arkadaslar1 (2009) tarafindan tasarlanan
Olceklerden esinlenerek olusturmuslardir. S6z konusu dlgekte 4 ifade yer almaktadir. SERVQUAL olgegi;
havacilik boliimiinde gorev yapan bir uzman goriisii ve havayolu endiistrisi baz alinarak, miisteri tatmini
Olcegi ise pazarlama boliimiinde gorev yapan bir uzman goriisii baz alinarak uyarlanmigtir. Miisteri tatmini
6lceginin giivenilirligi ve gecerliligi; Chae ve arkadaslar1 (2002), Lin ve Wang (2006), Palvia (1996) ve Kuo
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ve arkadaglar1 (2009) tarafindan test edilmistir. SERVQUAL 6l¢eginin giivenilirligi ve gecerliligi ise; Yiicel
(2013), Kitapci ve arkadaslar1 (2014) ve Demirbag ve Yozgat (2016) tarafindan test edilmistir. Ayrica,
cevaplayicilarin Olgeklerde yer alan ifadelere iliskin katilim derecelerini belirlemek igin Rensis Likert
tarafindan 1932 yilinda gelistirilen 5°1i likert tipi 6l¢ek kullanilmistir.

Calismada; havayolu ulagimini tercih eden X ve Y Kusagi miisteriler hedef kitle olarak secilmistir.
Anket formu, Tiirk¢e hazirlanmistir. Katilimcilardan daha once havayolu ulasimini kullanmis olmalari
halinde anketi doldurmalar1 istenmistir. Anketin génderiminde tesadiifi olmayan yontemlerden kolayda
orneklem yontemi benimsenmistir. Bu dogrultuda anket formu, 14 Subat — 28 Subat 2018 tarihleri arasinda
Antalya Havalimani I¢ Hatlar giden yolcu béliimiindeki Tiirk yolculara uygulanmustir. Toplamda 924 adet
anket elde edilmis ancak analize uygun oldugu tespit edilen 909 adet anket formu gecerli kabul edilmistir.
Yazicioglu ve Erdogan’a (2011: 89) gore; 100 milyon biiyiikliigiindeki bir ana kiitle i¢in belirlenmesi
gereken orneklem biiytlikliigii en az 384 olmalidir. Dolayistyla bu ¢alismada elde edilen anket formu sayisi,
ana kiitleyi temsil etme bakimindan yeterli goriilmektedir. Oncelikle katilimeilarin demografik &zelliklerinin
tespit edilmesi amaciyla Frekans ve Yiizde Analizi yapilmistir. Calismada kullanilan o6lgeklerin
giivenilirliklerini ve gecerliliklerini tespit etmek icin Giivenilirlik Analizi ve Temel Bilesenler Analizi
yapilmistir. Verilerin normal dagilip dagilmadigim tespit etmek i¢cin Kolmogorov-Smirnov Testi yapilmustir.
Genel hizmet kalitesi boyutuna, hizmet kalitesinin her bir alt boyutuna ve miisteri tatmini boyutuna iligkin
olarak X ve Y kusagi miisteriler arasinda bir farkliligm olup olmadigmi belirlemek i¢in Bagimsiz Iki
Orneklem T Test yapilmistir. Ayrica, hizmet kalitesinin 5 alt boyutunun X ve Y kusag1 miisterilerin tatmin
diizeyleri lizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla Coklu Regresyon Analizi yapilmistir.

Calismanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Bunlar: Arasgtirma 6rneklemi, her ne kadar yeterli goriilse
de Tiirkiye genelinde havayolu ulagimimi tercih eden biitin X ve Y kusagi miisterilerin goriislerini
yansitmamaktadir. Arastirma kapsaminda veriler, sadece Antalya Havalimani’nda i¢ hatlar giden yolcu
boliimiindeki X ve Y kusagi bireylerden elde edilmistir. Bu ¢alisma, yiiksek lisans tezinden tiiretilmistir ve
yiiksek lisans tezinin konusu ve kapsami 2016 yilinda sekillendirilmistir. Bu nedenle 2016 yilinda hentiiz 20
yasinda olduklarindan ve belirgin bir tiiketim aligkanligina sahip olmadiklarindan dolay1 Z kusag: dikkate
alinmamustir. Arastirma bulgulari, bireylerin belirli bir zaman araligindaki (14.02.2018-28.02.2018) veya
belirli sayidaki deneyimlerinden sonraki goriislerini yansitmaktadir. Dolayisiyla bireylerin, daha sonraki
giinlerde yasayabilecekleri olumlu veya olumsuz deneyimler farkli bulgularin elde edilmesine neden
olabilecektir.

2.1. Arastirmanin Hipotezleri

Literatiirde yer alan ¢aligmalar (Farooq vd., 2018; Kitapci vd., 2014; Chaniotakis ve Lymperopoulos,
2009; Hussain vd., 2015) ve bu calismalarda bulgulanan farkliliklar, etkiler ve iliskiler 1s181inda kurgulanan
arastirma hipotezleri sirasiyla su sekildedir:

H;: X ve Y Kusag1 miisteriler arasinda tatmin diizeyi bakimindan anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H,: X ve Y Kusagi misteriler arasinda hizmet kalitesi algisina iliskin anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hs: X ve Y Kusagi miisterilerin “fiziksel goriiniim” boyutuna iligskin algilamalarinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

H,: X ve Y Kusagi miisterilerin “gilivenilirlik” boyutuna iliskin algilamalarinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

Hs: X ve Y Kusagr miisterilerin “yanit verebilirlik” boyutuna iligkin algilamalarinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

Hs: X ve Y Kusagi miisterilerin “giivence” boyutuna iligkin algilamalarinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.

H;: X ve Y Kusagi miisterilerin “empati” boyutuna iligkin algilamalarinda anlamli bir farklilik
bulunmaktadir.
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Hg: X ve Y Kusagi miisterilerin “fiziksel goriiniim” boyutuna iliskin algilamalari, onlarin tatmin
diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hq: X ve Y Kusag1 miisterilerin “gilivenilirlik” boyutuna iligskin algilamalari, onlarin tatmin diizeylerini
anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hip: X ve Y Kusagr miisterilerin “yanit verebilirlik” boyutuna iligkin algilamalari, onlarin tatmin
diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hi: X ve Y Kusagl miisterilerin “glivence” boyutuna iliskin algilamalari, onlarin tatmin diizeylerini
anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hi,: X ve Y Kusagi miisterilerin “empati” boyutuna iligkin algilamalari, onlarin tatmin diizeylerini
anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

3. BULGULAR VE TARTISMA
3.1. Demografik Ozelliklere Iliskin Bulgular

Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla Frekans ve Yiizde Analizi yapilmis ve
sonuclar Tablo 1.1°de gosterilmistir.

Tablo 1.1 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Kisi % Kusak (Yas) Kisi %
Kadm 405 44,6 X Kusagi (22-37 yas) 382 42,0
Erkek 504 55,4 Y Kusagi (38-53 yas) 527 58,0
Egitim Durumu Kisi % Aylik Ortalama Gelir Kisi %
Ilkokul-Ortaokul 2 0,2 0-800 TL 3 0,3
Lise 26 29 801-1600 TL 11 1,2
On Lisans 33 3,6 1601-2400 TL 23 2,5
Lisans 687 75,6 2401-3200 TL 143 15,7
Lisansiistii 161 17,7 3201 TL ve iizeri 729 80,2

Katilimcilarin %44,6’s1 kadin, %55,4’1 ise erkektir. Katilimcilarin %42,0°si X kusagi, %581 ise Y
kusagi bireylerden olugmaktadir. Katilimeilarin egitim durumlart incelendiginde; %75,6’smin lisans,
%17,7’sinin lisansiistii, %3,6’siin 6n lisans, %2,9’unun lise ve %0,2’sinin ilkokul-ortaokul mezunu oldugu
goriilmektedir. 3201 TL ve {izeri geliri olan katilimcilarin oran1 %80,2; 2401-3200 TL aras1 geliri olanlarin
orani %15,7; 1601-2400 TL aras1 geliri olanlarin oram %2,5; 801-1600 TL aras1 geliri olanlarin orani %1,2
ve son olarak 800 TL ve daha az geliri olanlarin oran1 %0,3tiir.

3.2. Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizine liskin Bulgular

Arastirmada kullanilan Slgeklerin giivenilirlik ve gegerliliklerini belirlemek amaciyla Giivenilirlik
Analizi ve Faktor Analizi yapilirken kullanilan yontemlerden biri olan Temel Bilesenler Analizi yapilmustir.
Biiyiikoztirk’e gore faktorler giiclii ve degisken sayisi az ise 100 ila 200 arasindaki drneklem sayisi faktor
analizinin yapilabilmesi i¢in yeterli olmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 480). Calismada kullanilan veri sayisi
909 olup, bu say1 analiz i¢in yeterli olmaktadir.

Givenilirlik, katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere iligkin belirtmis olduklar katilim
dereceleri arasindaki tutarlilig ifade etmektedir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan Cronbach’s Alpha degeri,
ankette yer alan ifadelere iliskin olarak kisisel farkliliklarin hangi 6l¢iide gergek ve hangi 6lciide hatal
hesaplandigini yorumlamak igin kullanilir (Biiyiikoztiirk, 2007: 169-170). Bu katsaymin 0,70 ve tizerinde
oldugu durumlarda kullanilan 6lgegin giivenilir oldugu kabul edilir (Bektas ve Ulutiirk Akman, 2013: 128).
Biiytikoztiirk’e gore faktdr analizi, ayn1 boyut altinda yer alan ¢ok sayida onermeden, daha az sayida ve
tanimlanabilir 6zelligi olan anlamli 6nermeler olusturmay1 saglayan bir analizdir (Biiyiikoztiirk, 2002: 470).
Faktor analizi yaparken kullanilan yontemlerden birisi olan Temel Bilesenler Analizi, yaygin olarak
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kullanilan bir yontemdir. Bu yontem ile degiskenlerin bileskeleri olarak nitelendirilebilecek daha az sayida
birbirinden bagimsiz olan temel bilesenler meydana getirilmektedir (Ersungur vd., 2007: 57). Temel
bilesenler analizinde kullanilan istatistiksel testler Kaiser-Mayer—Olkin (KMO) testi ve Bartlett testidir.
Bartlett testi, korelasyon matrisinde degiskenlerin en az bir kismi arasinda anlamli ve yeterli bir korelasyon
(p<0,05) oldugunu ifade etmektedir (Hair vd., 2014: 102). KMO testi ise drneklem biiylikliigiiniin veri seti
agisindan yeterliligini ve uygunlugunu kontrol eden bir testtir (Glirbiiz ve Yiiksel, 2008: 182). Bu testin
sonucunda ortaya ¢ikan deger O ila 1 arasinda degismektedir ve 1’e daha yakin bir deger 6rneklem
biiyiikliigliniin veri seti agisindan daha yeterli ve uygun oldugunu ifade etmektedir (Sanguansat, 2012: 199).
Ayrica, bu degerin en az 0,50 ve iizerinde olmasi gerekmektedir. Bununla birlikte faktor yiiklerinin en az
0,30-0,40 aras1 bir deger almasinin yeterli kabul edildigi ancak uygulamada daha ¢ok 0,50 ve tizeri faktor
yiiklerin anlaml kabul edildigi ifade edilmektedir (Hair vd., 2014: 116). Bununla birlikte 6l¢lim aracinda
birbirinden bagimsiz birden fazla faktér olmasi durumunda ikinci diizey faktor analizi yapilabilmektedir. Bu
yontem uygulanarak her bir faktoriin kendi igerisinde basit yapili tek bir faktdr olusturup olusturmadigina
bakilabilmektedir (Sencan, 2005: 778). Bu calismada; faktor analizi, tim boyutlar tek faktor olacak sekilde
degil sadece boyutlarin kendi igerisinde yer alan ifadeler tek faktor olacak sekilde yapilmustir.

Tablo 1.2 Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuclari

Faktor Aciklayici
Olgekler/Boyutlar Yiikleri Ozdeger Varyans Cronbach a | KMO testi Barttlet Testi
%
Fiziksel Goriiniim
FG 0,794
1
FG 0,867
2 ¥% =1475,200
FG 0838 2,688 67,195 0,833 0,764 0=0,000
3
FG 0,776
4
Giivenilirlik
GVK1 0,831
GVK?2 0,853 e
GVK3 0,859 3,465 69,308 0,889 0,863 =2533,770
GVK4 0,875 p=0,000
GVK5 0,737
Yanit Verebilirlik
YV1 0,856
YV2 0,889 XZ =2217,577
YV3 0.881 3,047 76,179 0,895 0,795 0=0,000
YV4 0,865
Giivence
GVC1 0,868
GVC2 0,847 xz =1825,640
GVC3 0.851 2,877 71,929 0,869 0,793 p=0,000
GVC4 0,826
Empati
EMP1 0,849
EMP2 0,812
EMP3 0,892 xz =2574,540
EMP 0.864 3,473 69,461 0,885 0,862 0=0,000
4
EMP5 0,742
Miisteri Tatmini
MT1 0,507 2 _
MT3 0799 316 57,896  [0,740 0,699 X 3%
MT4 0,869 =0,

Tablo 1.2°de o6lgeklerde yer alan biitiin ifadeler i¢in Cronbach a degerinin 0,70’in iizerinde oldugu
goriilmektedir. Bu durum, katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere iliskin belirtmis olduklari katilim
derecelerinin tutarli oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte s6z konusu degeri elde etmek adina miisteri
tatmini boyutu digindaki diger tiim boyutlara iligkin herhangi bir ifadenin ¢ikarilmasi s6z konusu degilken
miisteri tatmini boyutuna iligkin olarak 1 adet ifade (siralamada ikinci ifade) ¢alisma disinda birakilarak bu
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deger elde edilmistir. Ayrica tiim ifadelere iligkin faktor yiikleri de uygulamada anlamli oldugu varsayilan
0,50 degerinin iizerindedir. Aym1 zamanda hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarina ve miisteri tatmini ve
agizdan agiza iletisim boyutlarina iligkin olarak KMO testi sonucu 0,50 degerinin iizerindedir. Bu durum,
orneklem biiyiikliigiiniin uygun ve yeterli oldugunu gostermektedir. Ek olarak 6lceklerin altinda toplanan
maddelere iliskin korelasyonun anlamli olup olmadigini ifade eden Bartlett Testleri de anlamli (p=0,000)
cikmistir. Dolayisiyla degiskenlerin en az bir kismi arasinda anlamli ve yeterli bir korelasyonun varligindan
s0z etmek miimkiindiir. Bununla birlikte 6l¢eklerin tek boyutlu olmalar1 goz Oniinde bulunduruldugunda
yapilan Temel Bilesenler Analizi sonucunda; Fiziksel Goriiniim, Giivenilirlik, Yanit Verebilirlik, Giivence,
Empati ve Miisteri Tatmini boyutlarinin tek boyutlu yapida olduklar1 anlasilmistir. Dolayisiyla tek boyutlu
faktorlere iliskin olarak yakinsama ve yap1 gecerliligi saglanmistir.

3.3. Normallik Testine iliskin Bulgular

Hizmet kalitesi, onun alt boyutlar1 ve miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak X ve Y kusag1 miisteriler
arasinda bir farklilik olup olmadigimi belirlemek i¢in kullanilabilecek parametrik ve parametrik olmayan
analizler bulunmaktadir. Bu iki analiz tiirii arasindaki temel fark, faktorlerin normal dagilip dagilmadig ile
ilgilidir. Diger iki farklilik ise dogrusallik ve bagimsizlik ile ilgilidir (Kalayct ve Kahya, 1998: 504).
Faktorlerin normal dagilip dagilmadiginmi belirlemek i¢in Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmaktadir. Bu
testin sonucunda ortaya c¢ikan degerin 0,05’ten daha biiyilkk olmasi faktorlerin normal dagildigini
gostermektedir. Bununla birlikte bu test sonuglarina gore faktdrlerin normal dagilmadigi anlagilsa bile
carpiklik ve basiklik degerlerinin -1,96 ila +1,96 arasinda bir deger almasi durumunda faktorlerin normal
dagildig1 varsayilmakta ve dolayisiyla parametrik analizlerin yapilabilecegi ifade edilmektedir (Yiicenur vd.,
2011: 162). Bu dogrultuda faktorlerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek i¢in Kolmogorov-Smirnov
Testi yapilmis ve sonuglar Tablo 1.3’te verilmistir.

Tablo 1.3 Normallik Testi Sonug¢lari

Olcekler/Boyutlar Kolmogorov-Smirnov Testi Carpikhik IBasiklik
Istatistik Df P Degeri

Fiziksel Goriiniim 0,096 909 ,000 -0,362 0,047
Giivenilirlik 0,137 909 ,000 -0,729 0,848
'Yamt Verebilirlik 0,159 909 ,000 -0,500 0,043
Giivence 0,195 909 ,000 -0,617 0,135
Empati 0,145 909 ,000 -0,712 0,371
Miisteri Tatmini 0,143 909 ,000 -0,550 0,116

Kolmogorov-Smirnov Testi sonuglarina gore faktorlerin normal dagilmadigi (p<0,05) goériilmektedir.
Ancak tiim faktorlerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri -1,96 ila +1,96 arasinda bir deger aldig1 icin verilerin
normal dagildigi kabul edilmekte ve parametrik analizlerin yapilmasinin daha uygun oldugu goriilmektedir.

3.4. Bagimsiz iki Orneklem T Testine iligkin Bulgular

Farkli ana kiitleden elde edilen ve birbirinden bagimsiz olan iki grup arasindaki farkhiliklarin
belirlenmesinde kullanilan Bagimsiz Iki Orneklem T Test, parametrik bir analizdir ve bu analizin sonuglari
gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup olmadigimi gdstermektedir. Bu analiz
sonucglarina gore sig. (2-tailed) degeri 0,05’ten biiylik oldugunda gruplar arasinda anlamli bir farklilik
olmadigi, s6z konusu bu deger 0,05°ten kiigiik oldugunda ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu
sonucuna varilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 267). X ve Y kusag1 miisteriler arasinda genel olarak
hizmet kalitesine, hizmet Kkalitesinin alt boyutlarina ve miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak anlamli bir
farkliligin olup olmadigini tespit etmek amaciyla Bagimsiz Iki Orneklem T Test yapilmis ve sonuglar Tablo
1.4’te gosterilmistir.
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Tablo 1.4 Kusak Degiskenine Gore Miisteri Tatmini Boyutuna, Hizmet Kalitesi ve
Alt Boyutlarina Iligkin Algilamalar

Y Kusag1 | X Kusag
Boyutlar (n=527) (n=382) t Sig.

AO SS AO SS
Fiziksel Goriiniim 3,82 0,72 3,84 0,78 -0,484 0,624
Giivenilirlik 3,74 0,81 3,82 0,69 -1,615 0,099
Yanit Verebilirlik 3,89 0,78 3,93 0,69 -0,804 0,412
Giivence 4,00 0,73 4,05 0,67 -0,872 0,377
Empati 3,66 0,88 3,68 0,73 -0,523 0,590
Genel Hizmet Kalitesi 3,82 0,71 3,86 0,63 -0,974 0,330
Miisteri Tatmini 3,73 0,69 3,86 0,73 -2,833 0,005**

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 1.4 incelendiginde; genel hizmet kalitesi ve onun alt boyutlarina iliskin olarak X ve Y kusagi
miigteriler arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir farklilik olmadig: goriilmektedir. Bu boyutlarda
yer alan ifadelere iliskin olarak hem X hem de Y kusagi katilimcilarin birbirlerine yakin katilim derecelerine
sahip olduklar1 anlagilmaktadir. Bununla birlikte miisteri tatmini boyutuna iligkin olarak ise X ve Y kusagi
katilimeilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (MT sig.: 0,005) bir farkliligin oldugu tespit edilmistir.
Miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak X kusagi katilimcilarin aritmetik ortalamalarinin 'Y kusagi
katilimcilarin aritmetik ortalamalarindan daha yiiksek oldugu anlagilmaktadir. X kusagi katilimcilarin 'Y
kusag1 katilimcilara oranla tatmin diizeylerinin nispeten daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Anlamli bir
fark olmamasina ragmen hem genel hizmet kalitesine hem de hizmet kalitesinin biitiin alt boyutlarina iliskin
olarak X kusagi katilimcilarin aritmetik ortalamalarmin Y kusagi katilimcilara oranla nispeten daha yiiksek
oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla kurgulanan H; hipotezi kabul edilirken; H,, Hs, Hs, Hs, Hg ve H; hipotezleri
reddedilmistir.

3.5. Coklu Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Coklu regresyon analizi, bagimsiz degiskenler tarafindan bagimli degiskende agiklanan toplam
varyansin yorumlanmasi, aciklanan varyansin istatistiksel olarak anlamliligi ve bagimsiz degiskenlerle
bagiml degisken arasindaki iliskinin yonii ile ilgili ¢ikarimda bulunma imkani1 veren bir analiz tiiriidiir
(Biiyiikoztiirk, 2007: 98). Bu analiz sonuglarina gore R? degeri, bagimsiz degiskenlerin bagiml degiskendeki
toplam varyansin yiizdesel olarak ne kadarimi agikladigini gostermektedir. Ayni zamanda sig. degerinin
0,05’ten kiigliik olmas1 kurgulanan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugunu; 0,05’ten biiyiik olmasi ise
kurgulanan modelin istatistiksel olarak anlamli olmadigim ifade etmektedir. Ayrica beta () degeri, bagiml
degiskene etki eden bagimsiz degiskenlerin hangisinin daha 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bagimsiz
degiskene iliskin sig. degerinin 0,05’ten kiigiik olmas1 s6z konusu degiskenin, bagimli degisken {izerinde
anlamli (6nemli) bir etkisinin oldugunu; bu degerin 0,05’ten biiyiilk olmasi ise s6z konusu degiskenin,
bagimli degisken iizerinde anlamli (6nemli) bir etkisinin olmadigini ifade etmektedir (Biiyiikdztiirk, 2007:
105). Bununla birlikte ¢oklu dogrusal baglanti, bagimsiz degiskenler arasinda ¢ok yiiksek bir korelasyon
olmasi durumunda ortaya ¢ikmaktadir ve regresyon analizinde arzu edilmeyen bir durumu ifade etmektedir.
Coklu dogrusal baglantiy1 tespit etmek igin varyans arttirict faktor (VIF) degeri dikkate alinmaktadir. Bu
degerin 10 ve iizerinde olmasi ¢oklu dogrusal baglanti probleminin oldugunu goéstermektedir (Albayrak,
2005: 109-110). Ayrica, Durbin-Watson degerinin 1,5-2,5 arasinda olmasi da degiskenler arasinda oto-
korelasyon olmadigini ifade etmektedir (Biiyiiksalvarci ve Abdioglu, 2010: 57).

Hizmet kalitesi boyutlarimin X ve Y kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri lizerindeki etkisini tespit
etmek amaciyla Coklu Regresyon Analizi yapilmis ve sonuglar Tablo 1.5’te verilmistir.
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Tablo 1.5 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin X ve Y Kusag1 Miisterilerin
Tatmin Diizeyleri Uzerindeki Etkisi

Miisteri Tatmini
Hizmet Kalitesi Boyutlar: Y Kusag X Kusagi

B P VIF B P VIF
Fiziksel Goriiniim 0,094 0,082 2,036 | 0,409 0,000*%* | 2,353
Giivenilirlik 0,244 0,004** | 5,037 | 0,081 0,399 5,008
Yanit Verebilirlik -0,130 0,161 5,992 | -0,226 0,020* 5,045
Giivence 0,166 0,045* 4,773 | 0,256 0,003** | 3,969
Empati 0,174 0,018* 3,784 | 0,075 0,282 2,634
Sig. Degeri 0,000** 0,000**
R” Degeri 0,254 0,306
F Degeri 35,403 33,098
Durbin-Watson Katsayisi 1,794 1,969

**n<0,01; *p<0,05

Tablo 1.5 incelendiginde; hem X kusagi katilimcilar hem de Y kusagi katilimcilar igin kurgulanan
modellerin istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir. Hizmet kalitesinin 5 boyutu Y
kusag katilimeilarin tatmin diizeylerini yaklasik olarak %25; X kusagi katilimcilarin tatmin diizeylerini ise
yaklasik olarak %31 oraninda agiklayabilmektedir. Y kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde en
biiyiik etkiye (istatistiksel olarak anlamli ve pozitif, p=0,000) sahip olan hizmet kalitesi boyutu,
“Gtivenilirlik” (p=0,244) boyutudur. Bu boyutu, “Empati” ($=0,174) ve Giivence (B=0,166) boyutu
izlemektedir. X kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri {izerinde en biiylik etkiye (istatistiksel olarak anlamli
ve pozitif, p=0,000) sahip olan hizmet kalitesi boyutu ise, “Fiziksel Gériiniim” (=0,409) boyutudur. Bu
boyutu, Giivence (B=0,256) ve Yanit Verebilirlik (f=-0,226) boyutu izlemektedir. Ayrica, “Giivence”
boyutunun, hem Y kusagi (p=0,045) hem de X kusagi (p=0,003) katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte hem X kusagi
hem de Y kusagi katilimcilar i¢in kurgulanan modellerde tiim hizmet kalitesi boyutlarina iliskin olarak
varyans arttirici faktdr degerlerinin (VIF) 10’dan kiigiik oldugu, dolayisiyla regresyon modelinde ¢oklu
baglanti sorunu olmadigi anlagilmistir. Ayn1 zamanda hem X kusagi katilimcilar (Durbin-Watson=2,109)
hem de Y kusagi katilimecilar (Durbin-Watson=1,973) i¢in kurgulanan modelde oto-korelasyon sorunu
olmadig1 tespit edilmistir. Dolayisiyla kurgulanan Hy; hipotezi kabul edilirken; Hg, Ho, Hig Ve Hy, hipotezleri
kismen kabul edilmistir.

SONUC VE ONERILER

Havayolu endiistrisinde rekabet ¢cok yogun bir sekilde yasanmakta ve miisteriler, gecmise oranla daha
yiiksek beklentiler icerisinde olmaktadir. Bu durum, sektorde faaliyet gosteren firma yoneticileri igin
karmasik ve zor durumlarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir. Giiniimiizde piyasadaki tiikketimin bilyiik
bir cogunlugunu gerceklestiren, tiiketim aligkanligi ve tiikketim davranisi olgunlagmis olan X ve Y kusagi
miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilamalarii ve bu algilamanin tatmin diizeyleri {izerindeki etkisini
anlamak, yoneticilerin sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin yeni stratejiler gelistirmesine katkida
bulunacaktir. Dolayisiyla bu ¢alisma, kusak degiskeni odaginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki
etkisini incelemek amaciyla yapilmustir.

X ve Y kusag miisteriler arasinda genel hizmet kalitesi, onun alt boyutlarina ve miisteri tatmini
boyutuna iliskin olarak bir farklilik olup olmadigini tespit etmek igin yapilan analiz sonucunda; X ve Y
kusag1 miisterilerin hizmet kalitesi ve onun alt boyutlarina iligskin olarak benzer algilamalara sahip olduklari
tespit edilmistir. Dolayisiyla s6z konusu boyutlara (Hizmet kalitesi ve alt boyutlar1) iliskin olarak her iki
grup arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigi belirlenmistir. Bununla birlikte miisteri
tatmini boyutuna iliskin olarak ise X ve Y kusagi katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugu tespit edilmistir. X kusagi katilimcilarin Y kusagi katilimcilara oranla tatmin diizeylerinin
nispeten daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin X ve Y kusagi miisterilerin tatmin diizeyleri lizerindeki etkisini 6lgmek
amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda; hizmet kalitesinin bes alt boyutu Y kusagi
katilimcilarn tatmin diizeylerini yaklasik olarak %25; X kusagi katilimeilarin tatmin diizeylerini ise yaklasik
olarak %31 oraninda agiklayabildigi goriilmektedir. Y kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde en
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biiyiik etkiye sahip olan hizmet kalitesi boyutu, “Giivenilirlik” boyutudur. X kusag katilimcilarin tatmin
diizeyleri iizerinde en biiyiik etkiye sahip olan hizmet kalitesi alt boyutu, “Fiziksel Goriiniim” boyutudur.
Bununla birlikte “Giivence” boyutu, hem Y kusagi hem de X kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir.

Bu noktada sektorde faaliyet gosteren yoneticiler, Y kusagi miisterilerin ugus islemlerinin hatasiz
yapildigini, hizmetin belirtilen tarihte ve saatte sunuldugunu ve yasanan sorunlarin zamaninda ve samimi bir
sekilde ¢oziildliglinii diistinmelerini saglayacak uygulamalar ve stratejiler gelistirmelidirler. Bununla birlikte
X kusagi miisterilerin; ¢alisanlarin goriiniislerine, u¢aklarin modern yapilarina ve ana hizmeti destekleyen
materyallere iligkin olumlu algilamalarin1 devam ettirecek ve daha da arttiracak stratejiler gelistirmelidirler.
Bu dogrultuda; kaliteli yardime1 hizmetler sunmanin, modern yazilimlara ve sistemlere sahip olmanin, tiim
firmanin en son teknoloji ile uyumlu olmasinin, uguslarin rotarsiz bir sekilde gergeklestirilmesinin ve s6z
konusu bu tiir faaliyetlerin tanitim ve bilgilendirme amagli olarak miisterilere iletilmesinin faydali olacag1
disiiniilmektedir. Bununla birlikte arastirmacilar sonraki c¢aligmalarda; tiiketim aligkanliklart heniiz
sekillenen Z kusagini da dikkate alarak X ve Y kusagi ile karsilastirabilirler. Farkli cografyalardaki kosullara
gore X ve Y kusag bireylerin memnuniyet diizeyleri 6l¢iiliip iilkeler arasi kiyaslamalar yapabilirler. Ayrica,
kusaklar bazinda egitim diizeyi baz alinarak farkli aragtirmalar yapabilirler.
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