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Hizmet Kalitesi ile Algilanan Deger Arasindaki iliskide
Kusagin Moderator Etkisi: Havayolu Endiistrisinde X ve Y
Kusagi Uzerine Bir Arastirma*

Hasan Emin Giirler! ®, Ramazan Erturgut2

Oz

Bu arastirmanin temel amaci, X ve Y kusagl Ozelinde hizmet kalitesi ile algilanan deger arasindaki iliskide kugagin
moderator etkisini incelemektir. Bu ¢alisma ile havayolu firmasi yoneticileri i¢in hizmet kalitesine iliskin potansiyel kusak
etkisini anlamanin ve kusaklara gore etkin pazarlama stratejileri gelistirmenin 6nemli oldugu distnilmektedir. Calisma,
nicel yontem kullanilarak tasarlanmistir. Arastirma verileri, 2018 yilinda Antalya Havalimani'nda anket teknigi kullanilarak
elde edilmis ve toplam 909 katilimciya ulasiimistir. Calismada; guvenilirlik ve gegerlilik analizi, korelasyon analizi ve
hiyerarsik regresyon analizi yapiimistir. Sonug olarak; fiziksel goériinim ile algilanan deger, giivenilirlik ile algilanan deger,
yanit verebilirlik ile algilanan deger ve giivence ile algilanan deger arasindaki iligskilerde kusagin moderator bir etkiye sahip
oldugu tespit edilmistir.
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The Moderating Effect of Generation on The Relationship Between Service Quality
and Perceived Value: A Research on Gen X and Gen Y in the Airline Industry

Abstract

The primary aim of this research is to examine the moderator effect of generation on the relationship between
service quality and perceived value specific to Gen X and Gen Y. With this study, it is considered that it is important to
understand the potential generation effect on service quality for airline company managers and to develop effective
marketing strategies according to generations. The study was designed using a quantitative method. The research data
were obtained by using the survey technique at Antalya Airport in 2018 and a total of 909 participants were reached.
Reliability and validity analysis, correlation analysis and hierarchical regression analysis were performed in the study.
As a result, it was found that generation has moderator effect on the relationship between physical appearance and
perceived value, between reliability and perceived value, between responsiveness and perceived value, between
assurance and perceived value.
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Extended Summary
Air transportation plays an important role in transporting people and/or products from one

place to another, whether domestic or international. The airline industry, which has a signi-
ficant impact on countries’ economies, contributes to the development of international trade,
positively affects local and international tourism and contributes to global productivity. At the
same time, the airline industry is one of the fastest-growing industries in the global economy.
In the past two decades, this industry has grown by an average of 5% per year. This industry,
which contributes significantly to the gross domestic product of countries, creates significant
employment throughout the world. With the adoption of the regional air transport policy in
Turkey, the number of airline companies and flight destinations operating in the sector has
increased significantly. Growth in the sector is expected to continue until the 2030s. Therefo-
re, airline companies have to understand the needs and desires of their customers to survive
and gain more profit in the highly competitive market. This has made it necessary for airline
managers to analyze and measure the quality perceptions of customers regarding the services
offered by the firm.

Perceptions of customers regarding the quality of the service have a significant impact on
their perceived value. Also, service quality can positively affect the perceived value and can
be a driving force of perceived value. There are studies examining the effect of service quality
on perceived value, but no studies have been conducted for Gen X and Gen Y customers,
which constitute an important part of today’s consumer market. Generations have different
experiences, values, attitudes, and preferences that significantly affect their buying habits and
shopping behavior. Demographic characteristics play an important role in shaping customers’
needs, and marketers recognize demographic characteristics as one of the main determinants
of consumers’ buying behavior. Therefore, it is considered that it is important for airline
managers to understand the potential generational impact on service quality and to develop
effective marketing strategies for generations. The primary aim of this research is to examine
the moderator effect of generation on the relationship between service quality and perceived
value specific to Gen X and Gen Y.

The survey method was used in this study. The survey was carried out in the Antalya Air-
port domestic flights section. A total of 909 surveys were obtained. Firstly, reliability analysis
and principal component analysis were conducted to determine the reliability and validity
of the scales used in the study. Secondly, correlation analysis was performed to measure the
relationships between independent, dependent and moderator variables. As a result of the
correlation analysis, it was found that there were statistically significant and positive (linear)
relationships between dependent and independent variables and between the independent va-
riables within a 99% confidence level in general. Thirdly, hierarchical regression analysis was
conducted to determine whether the generation had a moderator effect on the relationship bet-
ween service quality sub-dimensions and perceived value. As a result of the analysis, it was
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determined that generation had a moderator effect on the relationships between physical ap-
pearance and perceived value, reliability and perceived value, responsiveness and perceived
value, and assurance and perceived value. In the relationship between empathy and perceived
value, it was seen that generation had no moderator effect. When the moderator effect is
examined in terms of Gen X and Gen Y, it is found that Gen Y is more important than Gen X
in explaining the relationships between physical appearance and perceived value, reliability
and perceived value, responsiveness and perceived value, and assurance and perceived value.
As the positive perception of physical appearance, reliability, responsiveness, and assurance
dimensions increased, the value perceived by Gen Y customers was higher than the value
perceived by Gen X customers.

The study was limited to Gen X and Gen Y customers travelling on domestic flights to and
from Antalya Airport. The research sample does not reflect the views of all Gen X and Gen
Y customers who prefer air transportation in Turkey. The findings of the research reflect the
views of individuals over a certain period or after a certain number of experiences. Therefore,
positive or negative experiences that individuals may experience on subsequent days may
lead to different findings.
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Hizmet Kalitesi ile Algilanan Deger Arasindaki Iliskide Kusagin Moderator Etkisi:
Havayolu Endiistrisinde X ve Y Kusag Uzerine Bir Arastirma

Havayolu ulagimi, yerel veya uluslararasi olsun insanlarin ve/veya iiriinlerin bir yerden
baska bir yere tasmmasida 6nemli bir rol oynamaktadir. Ulkelerin ekonomileri iizerinde
6nemli etkileri olan havayolu endiistrisi; uluslararasi ticaretin gelismesine katkida bulunmak-
ta, yerel ve uluslararasi turizmi olumlu etkilemekte ve kiiresel tiretkenlige katki yapmaktadir
(Chen vd., 2015: 219). Uluslararas1t Hava Tagimacilig1 Birligi’nin (IATA-International Air
Transport Association) tahminlerine gore diinya genelinde havayolu ulagimini tercih eden in-
sanlar, 2016 yilinda yaklasik olarak 650 milyar dolar harcama yapmislardir. 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 enddistrile-
rinden biridir. Geride biraktigimiz son yirmi yilda s6z konusu bu endiistri, yillik ortalama
%S5 oraninda biiyiimiistiir. Ulkelerin gayri safi yurti¢i hasilasina énemli katkida bulunan bu
endiistri, tiim tilkelerde 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 sektoérde yasanan krizlere ragmen bu
endiistrinin y1illik ortalama %4,2-%5,1°lik biiylime oranryla kiiresel biiylik bir endiistri olarak
kalmaya devam edecegi tahmin edilmektedir (Vespermann ve Wald, 2011: 1066).

Ulkemizde &zellikle 2003 yilinda bolgesel havayolu ulastirma politikasinin benimsenme-
siyle birlikte 6zel havayolu sirketlerine yurticinde her noktaya sefer yapma izni verilmistir.
Bu gelisme ile birlikte sektorde faaliyet gdsteren havayolu firmasi ve ugus noktasi sayisinda
onemli artiglar olmustur (Isik, 2010: 11). Son on ii¢ yilda havayolu firmalarimizin ugak sayisi
% 233, koltuk kapasitesi % 264, kargo kapasitesi % 502 oraninda artig gostermistir. Ayrica,
iilkemiz diginda ugulan nokta sayis1 341 olmustur. Bununla birlikte sektordeki biiylimenin
2030’11 yillara kadar devam edecegi ongoriilmektedir (SHGM, 2016). Air Transport Action
Group (ATAG), 2034 yilinda diinya genelinde havayolu ulagimini tercih eden insanlarin sa-
yismnin yillik 6,9 milyar olacagini ayni1 zamanda sektorde istihdam edilen insanlarin sayisinin
99,1 milyon olacagimi dngdrmektedir (ATAG, 2016). Dolayisiyla havayolu firmalari, yogun
rekabetin yasandigi piyasada ayakta kalabilmek ve daha fazla kar elde edebilmek amaciyla
miisterilerinin ihtiyaglarini ve isteklerini anlamak zorundadirlar (Lin, 2015: 287). Bu durum,
havayolu firmas1 yoneticilerinin, miigterilerin firmanin sunmus oldugu hizmetlere iliskin ka-
lite algilamalarin1 analiz etmesini ve 6lgmesini zorunlu hale getirmistir (Bezerra ve Gomes,
2015: 77).

Misterilerin firmalarin sunmus olduklar1 hizmetin kalitesine iligkin algilamalar1 onlarin
algilamis olduklari deger iizerinde dnemli bir etkiye sahiptir (Sweeney vd., 1997: 39). Ayrica
hizmet kalitesi, algilanan degeri olumlu etkileyebilmekte ve algilanan degerin itici bir giicii
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olabilmektedir (Hu vd., 2009: 114). Yerli ve yabanci literatiirde hizmet kalitesinin, algilanan
deger lizerindeki etkisini inceleyen calismalar bulunmasina ragmen giiniimiiz tiiketim paza-
rinin 6nemli bir kismini olusturan X ve Y kusagi miisteriler 6zelinde yapilan ¢alisma bulun-
mamaktadir. Kusaklarin satin alma aliskanliklarin1 ve alisveris davranislarini 6nemli 6l¢iide
etkileyen farkli deneyimleri, degerleri, tutumlar1 ve tercihleri vardir (Lissitsa ve Kol, 2016:
304). Chakraborty ve Balakrishnan’a gore (2017: 136) X ve Y kusag1 bireyler, farkli nesil-
lerdendir ve kesinlikle farkli zihniyetlere ve kisilik egilimlerine sahiptirler. Aksoy ve arka-
daslarina gore (2003: 349) demografik 6zellikler, misterilerin ihtiyaclarini sekillendirmede
onemli bir rol oynamaktadir ve pazarlamacilar demografik 6zellikleri, tiiketicilerin satin alma
davraniglarinin ana belirleyicilerinden biri olarak kabul etmektedirler. Bu nedenle havayolu
firmasi yoneticileri igin hizmet kalitesine iligkin potansiyel kusak etkisini anlamanin ve ku-
saklara gore etkin pazarlama stratejileri gelistirmenin 6nemli oldugu diisiiniilmektedir. Bu
dogrultuda bu ¢calismada; kusak degiskeni odaginda hizmet kalitesi ile algilanan deger arasin-
daki iliskide X ve Y kusagimin moderator etkisini tespit ederek literatiire katkida bulunmak ve
yonetimsel ¢ikarimlar yapmak amaglanmistir.

Literatiir

Hizmet Kalitesi

Kalite, bir firmanin performansini ve sundugu iiriin veya hizmetleri degerlendirmek icin
kullanilan bir 6l¢iittiir (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 (Bu-
diwan ve Efendi, 2016: 177). Ayrica, hizmet firmalarinda kalite, sunulan hizmetin miisteri
beklentilerini kargilama derecesi ile ilgili bir 6l¢iittiir (Yousapronpaiboon, 2014: 1089). Diger
bir deyisle hizmet kalitesine iliskin tiiketicilerin algilamalari, onlarin beklentilerinin ger¢ek
hizmet performansiyla kargilastirilmasi sonucunda ortaya g¢ikmaktadir (Parasuraman vd.,
1985: 42). Bununla birlikte hizmete iliskin kaliteyi degerlendirmek, tirtine iligkin kaliteyi de-
gerlendirmekten daha zordur (Liu vd., 2015: 508). Tiiketiciler, iiriiniin kalitesine iliskin renk,
etiket, ambalaj, stil gibi birgok somut unsurun yardimiyla degerlendirmelerde bulunmaktadir.
Ancak hizmetin kalitesini degerlendirirken yararlanabilecek somut unsur sayis1 azdir. Cogu
zaman personelin davraniglari, hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlar ve fiziksel 6zellik-
ler hizmete iliskin kalite degerlendirmesinde dikkate alinan dl¢iitler olmaktadir (Parasuraman
vd., 1985: 42).

Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yaygin olarak kullanilan &lgeklerden birisi Para-
suraman ve arkadaglar1 (1988) tarafindan onerilen SERVQUAL o6lcegidir. Bu olgek, bes alt
boyuttan olugsmaktadir. Bunlar; fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik, giivence ve
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empati’dir (James vd., 2017: 482). Fiziksel goriinim boyutu; personelin goriiniimii, iletisim
araglari, ekipmanlar ve fiziksel tesisler ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Giivenilirlik boyu-
tu; s0z 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.
Glivence boyutu; ¢calisanlarin bilgisi ve nezaketi ve giiven verme yetenegi ile ilgilidir. Empati
boyutu ise; miisterilere gdsterilen 6zen, kisisellestirilmis hizmet algis1 ile ilgilidir. Olgekte
toplam 22 ifade yer almaktadir (Kalaja vd., 2016: 559). Fiziksel goriiniim boyutunda 4, gii-
venilirlik boyutunda 5, yanit verebilirlik boyutunda 4, giivence boyutunda 4 ve son olarak
empati boyutunda 5 ifade yer almaktadir (Parasuraman vd., 1988: 22). Hizmet kalitesi ¢ok
boyutlu bir yapidir ve her bir boyut genel hizmet kalitesi algisindaki farkliligi agiklamaktadir
(Prentice, 2013: 50). Dolayisiyla bazi arastirmacilar (Prentice, 2013; Prentice, 2014; Shi vd.,
2014), her bir hizmet kalitesi boyutunun miisteriyle ilgili ¢iktilar (tatmin, sadakat vb.) nasil
etkiledigini anlamanin 6nemli oldugunu ifade etmektedirler (Prentice ve Kadan, 2019: 43).
Bu goriisten hareketle bu ¢aligmada; her bir hizmet kalitesi boyutunun miisterinin algilamis
oldugu degeri nasil etkiledigini belirlemek amaciyla hizmet kalitesinin tiim boyutlar1 hipotez
testlerine dahil edilmistir. Bdylelikle hipotez testleri sonucunda miisterinin algilamig oldugu
deger lizerinde etkisi olan veya olmayan hizmet kalitesi boyutlarini ve en 6nemli etkiye sahip
olan hizmet kalitesi boyutlarii tespit edebilmek ve bu dogrultuda uygulayicilara 6nerilerde
bulunmak miimkiin olabilecektir.

Firmalarin karliliklarini artirmalarini, miisterilerini tatmin etmelerini ve onlari elde tutma-
larin1 sagladigi i¢in birgok sektorde hizmet kalitesine biiyilk 6nem verilmektedir. Firmalar,
miikemmel bir hizmet kalitesi saglayarak rekabet avantaj1 elde edebilmekte ve rakipleri kar-
sisinda fark yaratabilmektedir (Hapsari vd., 2016: 389). Literatiirde havayolu endiistrisinde
hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan bir¢ok ¢alisma 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).

Algilanan Deger ve Hizmet Kalitesi-Algilanan Deger Iliskisi

Algilanan deger, satin alma kararlarinin yani sira hizmetlerin ve {irlinlerin gelecekteki
kullanimini etkileyen degiskenleri de incelemek i¢in kullanilmaktadir. Algilanan deger; satin
alma dncesi bilgi, baglamsal yargilar ve satin alma an1 gibi birbirini izleyen sonuglara bagli
olarak artan tiiketici yargilarina bagimlidir. Zeithaml’a gore; algilanan deger, bir {iriine iliskin
olarak tiiketicinin yapmis oldugu fedakarliklarin/maliyetlerin ve almig oldugu yararlarin ge-
nel bir degerlendirmesidir (Kim ve Thapa, 2018: 374). Daha belirgin olarak, algilanan deger;
lirlin veya hizmete iliskin olarak algilanan faydalar ile algilanan maliyetlerin degerlendiril-
mesi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Lai ve Chen, 2011: 319). Miisterilerin deger algilari,
bir {irlin veya hizmetle ilgili yararlarin ve fedakarliklarin degerlendirilmesinden kaynaklan-
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maktadir. S6z konusu degerlendirmenin ise hem biligsel hem de duyussal degerlendirmeyi
kapsadig1 iddia edilmektedir. Bununla birlikte genel olarak, literatiirde degerin dort boyuttan
tiiretilebilecegi 6ne siiriilmektedir. Bunlar; ekonomik fayda (fiyatlar), fonksiyonel fayda (ka-
lite veya performans), duygusal fayda (hisler ve duygusal yakinlik) ve sosyal fayda (benlik
algilamas1) boyutlaridir (Yuen vd., 2018: 125).

Uriin kalitesi ve iiriin fiyat1 genellikle degerin iki 6nemli onciilii olarak kabul edilmekle
birlikte hizmet kalitesinin de algilanan deger {izerinde etkisinin oldugu ifade edilmektedir
(Sweeney vd., 1997: 39). Ayrica, arastirmacilar (Cronin vd., 2000; Parasuraman ve Grewal,
2000) hizmet kalitesinin, algilanan degerin 6nemli bir itici giicli oldugunu belirtmektedir (Hu
vd., 2009: 114). Bununla birlikte ampirik ¢alismalarin ¢ogu, hizmet kalitesinin algilanan de-
geri olumlu etkiledigine isaret etmektedir (Wang vd., 2004; Choi vd., 2004;Kuo vd., 2009;
Bauer vd., 2006; Cronin vd., 2000; Brady vd., 2001;Lai ve Chen, 2011; Cronin vd., 1997; Hu
vd., 2009; Turel ve Serenko, 2006; Rasheed ve Abadi, 2014).

Moderator (Diizenleyici) Degisken: Kusak Kavrami ve X-Y Kusagi

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

1. Kiiltiirel siirece yeni bireylerin dahil olmasi,
2. Busiireg igerisinde dnceki katilimeilarin siirekli bir bigimde yok olmast,

3. Herhangi bir kusaga mensup olan bireylerin, sadece tarihsel siirecin zamansal olarak kisit-
I1 bir bolimiine dahil olabilmesi,

4. Kiiltlirel mirasin aktarilmasina iligkin olarak siirekli nedenlerin varligi,
5. Kusaklar arast gecisin stirekli olmasidir (Miicevher, 2015: 3).

Kusak kavramina iligkin literatiir incelendiginde farkli yazarlar tarafindan farkli tanimla-
malar yapilmistir. S6z konusu bu tanimlamalar su sekildedir:

= Howe ve Strauss (1991); Ayni zaman aralifinda diinyaya gelen ve biiyiiyen ve hayat se-
yirleri agisindan birbirlerine benzeyen bireyler toplulugu.
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=  Mannheim (1998); Ortak aliskanliklar1 ve ortak kiiltiirii paylasan bireyler toplulugu.

= Marshall (1999); Bir toplumda ayn1 zaman araliginda dogan bireylerin olusturdugu yas
gruplarinin bir tiirii.

= Kupperschimdt (2000); Dogum yillart ayn1 olan, biiyiime donemleri boyunca ortak kritik
faktorleri etkileyen ve bu faktorlerden etkilenen birey grubu.

Kusak kavraminin “ebeveynlerin ve onlarin ¢gocuklarmin dogumlar1 arasindaki ortalama
zaman periyodu” seklinde biyolojik tanimi olmakla birlikte (McCrindle ve Wolfinger, 2010:
9) bu ¢alismada, bu kavramin sosyolojik tanimi {izerinde durulmus ve ¢alisma, bu kapsamda
tasarlanmistir.

Kusaklarin yas araliklarina iligskin olarak farkli arastirmacilar tarafindan farkli yas aralik-
lar1 belirlenmekle birlikte aragtirmacilar arasinda hakim olan genel kan1 su sekildedir (Mii-
cevher, 2015: 7):

1. Sessiz Kusak (1925-1945)
2. Baby Boomers (1946-1964)
3. X Kusagi1 (1965-1980)

4. Y Kusag1 (1981-1995)

5. ZKusagi (1996 ve sonrasi)

X kusagi

1965-1980 yillar1 arasinda dogan bireylerin olusturdugu kusaktir. Kayip kusak olarak da
nitelendirilen bu kusak, kendinden 6nceki kusagin refah yasam siirmesinin faturasini 6demek
ve belirsizliklerle miicadele etmek zorunda kalmigtir. Geleceklerine dair yasamig olduklari
kaygi, bu kusagin bireylerinin daha ¢ok ¢alismaya ve daha ¢ok para kazanmaya 6nem verme-
lerine neden olmustur. Ayn1 zamanda bu kusak, geleneksel aile modeli konusunda kirilmaya
neden olan kusaktir (Altuntug, 2012). “Baby Buster” olarak da adlandirilan bu kusaktaki
bireyler, degisen diinya sartlaria uyum saglamak igin yogun ¢aba harcayan bireylerdir. Ulke-
mizde “Sessiz Kusakin ¢ocuklari olan bu bireyler; ekonomik bunalimlara, petrol krizlerine,
sag-sol catigmalarina ve {iniversite olaylarina sahit olmuslardir. Bununla birlikte bu donemde
televizyon 6nemli bir iletisim araci olmaya baslamistir (Adigiizel vd., 2014). Bu kusaktaki bi-
reyler, faydaci ve siiphecidir, teknolojiye ve medyaya duyarlidir (Lissitsa ve Kol, 2016: 304).

Ulkemiz acisindan gecis donemi cocuklari seklinde nitelendirilen bu kusaktaki bireyler
(Goktas ve Carike1, 2015: 8), sosyal hayata dnem veren bireylerdir. Bu durumun nedeni
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ise, yasam standartlarinda 6nemli sayilabilecek diizeyde olumlu gelismelerin yaganmasidir
(Ayhiin, 2013: 100). Bu kusaktaki bireyler, teknolojiyi zorunluluktan dolay1 kullanmiglar-
dir. Ayrica bu kusagin kadinlari, is yasaminda aktif olarak rol almaya bagladiklarindan do-
lay1 “daha iyi bir yasam i¢in daha az ¢ocuk” anlayisini benimsemislerdir (Bulgan ve Gok-
tag, 2016: 27). Anne ve babalarina oranla daha egitimli olan bu bireyler, teknoloji cagindan
once diinyaya gelmelerine ragmen teknoloji kullaniminda giicliik ¢ekmeyen bireylerdir.
Ayni zamanda bu bireyler, islerine odaklanmakla birlikte aile ve arkadaslik iliskilerine de
onem vererek is-yasam dengesini kurma konusunda ¢aba harcayan bireylerdir. Diinya ge-
nelinde yasanan degisimlerden dolayi, “diinya artik giivenli degil” ¢ikariminda bulunan
bu kusak tiyeleri 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).

Y Kusagi

1981-1995 yillar1 arasinda diinyaya gelen bireylerin olusturdugu kusaktir (Miicevher,
2015: 13). Bu kusak, dijital odakl1 yetisen ilk kusaktir. Y kusag: bireylerin, yaklasik olarak
%75’1 en gec dort yaginda bilgisayar ile tanigmistir. Diger kusaklara kiyasla bu kusaktaki bi-
reyler, en yagli anne ve babalara sahip olan bireylerdir. Cekirdek ailede yetisen bu bireylerin,
%25’inin anne ve babalarinin egitim diizeyi liniversite ve iizeridir. Glinlin neredeyse on bes
saatini teknolojik faaliyetlere ayiran bu kusak bireyleri i¢in teknoloji, yagsamlarindaki birgok
unsurun simgesidir. Ayrica bu bireyler, globallesmenin ve kiiltiirleraras: diyaloglarin arttigi
bir ortamda yasamlarini stirdiirmektedirler (Adigiizel vd., 2014). Ayn1 anda birden fazla isi
yapabilen bu bireyler, kitlesel olandan ziyade bireye 6zel olani tercih etmektedir. Teknolojik
yeteneklerini girdikleri her ortamda kullanmaya c¢alisan bu bireyler, bu kabiliyetleri sayesinde
giinliik islerini rahatlikla yapabilmektedirler (Albayrak ve Ozkul, 2013: 18).

LR N3

“Dijital kusak”, “eko patlamasi”, “milenyum kusagi”, “bir sonrakiler” gibi farkli sekil-
lerde adlandirilan bu kusaktaki bireylerin, sosyal yasamda ve is yasaminda bir doniisiimiin
onciisii olduklar1 ifade edilmektedir. Ayrica bu bireyler, geleceklerine iliskin énemli ka-
rarlar 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 6tiirii 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 vermekte-
dirler. Is degistirme oranlar1 diger kusaklara oranla daha yiiksek olan bu bireyler, iilkemiz
caligma hayatinin 6nemli bir kismimi olusturmaktadir (Aydin ve Basol, 2014). Bununla
birlikte bu bireyler, teknolojinin ¢evreye vermis oldugu zararlarin farkinda olarak yetisen
ve bundan dolay1 da ¢evre konusunda biling diizeyi yiiksek olan bireylerdir (Basgoze ve
Bayar, 2015: 123).
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Kusagin Moderator Etkisi

Kusak farklari, bir insanin dogdugu ve yasadigi dénemin 6zellikle de gelecek yillarda
yasadig1 donemin degerlerini, tutumlarini ve davranmislarini etkileyecegi varsayimina dayan-
digindan dolay1 son 20 yilda sosyal bilimler alaninda odak noktasi olmustur. Bu varsayima
gore s6z konusu degerler, tutumlar ve davraniglar bir kusagin yasami boyunca nispeten is-
tikrarli olmakta ve onlar1 6nceki ve sonraki kusaklardan farkli kilmaktadir (Kim vd., 2016:
59). Kusaklar aras1 bu farklilagma, sadece yas1 baz alarak yapilan pazar bolimlemesinden
daha zengin olan ek bir pazar boliimlemesine (kusaklara gore boliimleme) imkan vermekte-
dir (Fountain ve Lamb, 2011: 109). Kusak bazli boliimlendirmenin, birgok isletme agisindan
etkili bir pazarlama taktigi oldugu diisiiniilmektedir. Ornegin; Rentz ve arkadaslari (1983)
tarafindan Coca-Cola ve yine Rentz ve Reynolds (1991) tarafindan kahveye iligskin yapilan
aragtirmalar, kusak temelli bolimlendirmenin tiiketim aliskanliklarini tahmin etmede etkili
bir yontem oldugunu ortaya koymaktadir (Jin vd., 2015: 308). Yonetimsel bakis acisindan
kusak bazli bolimlendirme, diger bolimlendirme tiirlerine (cinsiyet, etnik koken vb.) kiyas-
la daha zor olmasina ragmen bazi belirgin avantajlara sahiptir. Ornegin; bazi arastirmacilar
(Rentz vd., 1983; Rentz ve Reynolds, 1991), tiiketim aligkanliklarini tahmin etmede kusak
temelli analizler yapmanin geleneksel kesitsel yontemlere kiyasla daha dogru sonuglar ver-
digini ifade etmektedirler. Bazi arastirmacilar ise (Schewe ve Noble, 2000), kusaklar arasi
farkliliklar1 anlamaya ve ele almaya dayanan bir pazarlama stratejisinin bircok miisteri i¢in
bir deger kaynagi olabilecegini 6ne siirmektedirler. Bu nedenle, tiikketim deneyimi sirasinda
kusaklar bazinda ihtiyaglar karsilandiginda, miisteriler aslinda daha fazla satin alabilir ve/
veya satin aldiklart markalarla daha uzun siireli iliskilerde bulunabilirler (Jin vd., 2015: 309).

Havayolu endiistrisinde yas, cinsiyet, gelir durumu, meslek, egitim gibi demografik degis-
kenleri dikkate alarak pazar boliimlendirmesi yapmak miimkiindiir. Ornegin; IATA’nin 2009
yil1 verilerine gore is seyahati yapan bireylerin 35-54 yas araliindaki orta yasli bireylerden
olustugu ve bu bireylerin %80’inin erkek oldugu belirlenmistir (http://aviation.itu.edu.tr, Eri-
sim Tarihi: 23.05.2019). Bununla birlikte 6nceki aragtirmalar, farkli kusaklarin cesitli iiriin
ve hizmetlere iligkin algilamalarinda ve davraniglarinda farkliliklar oldugunu gostermektedir
(Jang vd., 2011; Jin ve Lee, 2016; Jin vd., 2015; Pendergast, 2009). Her ne kadar literatiirde
hizmet kalitesi ile algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkisini inceleyen
calisma bulunmamasina ragmen kusagin moderatdr etkisinin incelendigi bir¢ok ¢aligma bu-
lunmaktadir. Ornegin; Lamm ve Meeks (2009) isyeri huzuru ile is tatmini, isyeri huzuru ile
gorev performansit ve igyeri huzuru ile orgiitsel vatandaslik davranis1 arasindaki iligkilerde
bebek patlamasi kusagi, X kusagi ve Y kusaginin moderator etkisini incelemislerdir. Sonug
olarak; kusagin tiim iliskilerde moderatdr etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Isyeri
huzuru ile is tatmini ve isyeri huzuru ile orgiitsel vatandaslik davranisi arasindaki iliskiyi
aciklamada bebek patlamsi kugaginin, igyeri huzuru ile gérev performansi arasindaki iligkiyi
aciklamada ise Y kusaginin daha 6nemli oldugunu bulgulamislardir. Park ve Gursoy (2012)
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calisan baglilig1 ile isten ayrilma niyeti arasindaki iliskide bebek patlamasi kusagi, X kusagi
ve Y kusaginin moderator etkisini incelemislerdir. Sonug olarak; kusagin s6z konusu iliskide
moderator etkiye sahip oldugunu tespit etmisglerdir. Ayrica bu iliskiyi agiklamada Y kusagi-
nin diger iki kusaga oranla daha 6nemli oldugunu bulgulamislardir. Messarra ve arkadaslari
(2016) kisilik ile ¢atisma ¢oziimii tiirleri arasindaki iliskide X ve Y kusaginin moderator et-
kisini incelemislerdir. Sonug olarak; kusagin s6z konusu iligkide moderator etkiye sahip ol-
dugunu tespit etmislerdir. Bu iligkiyi agiklamada X kusaginin Y kusagina oranla daha 6nemli
oldugunu yani X kusaginin moderator etkisinin daha biiylik oldugunu bulgulamiglardir. Tsaur
ve Yen (2018) ¢alisma-bos zaman ¢atismasi ile bos zaman tatmini, ¢alisma-bos zaman ¢atis-
mas ile psikolojik iyi olma, ¢alisma-bos zaman ¢atigmasi ile is tatmini arasindaki iligkilerde
bebek patlamasi kusagi, X kusagi ve Y kusaginin moderator etkisini incelemislerdir. Sonug
olarak; kusagm tim iligkilerde moderator etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Ayrica
tiim bu iligkileri agiklamada bebek patlamasi kusaginin daha 6nemli oldugunu ve daha biiytik
moderator etkiye sahip oldugunu bulgulamislardir.

Yontem

Hizmet kalitesi alt boyutlar1 ile algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etki-
ye sahip olup olmadigimni belirlemek amaciyla gergeklestirilen bu ¢alismada sonuglandirict bir
aragtirma tasarimi benimsenmistir. Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla Parasuraman ve arka-
daglar tarafindan 1988 yilinda gelistirilen SERVQUAL 6l¢egi kullanilmistir. S6z konusu bu
Ol¢ek; fiziksel goriiniim (4 ifade), glivenilirlik (5 ifade), yanit verebilirlik (4 ifade), giivence (4
ifade) ve empati (5 ifade) olmak iizere bes alt boyuttan olusmaktadir. Olgekte toplam 22 adet
ifade yer almaktadir. Algilanan degeri 6lgmek amaciyla Kuo ve arkadaslar tarafindan 2009
yilinda kullanilan 6lgekten yararlanilmistir. S6z konusu 6lgekte 3 ifade yer almaktadir. Olgek-
ler, havayolu endiistrisi baz alinarak uyarlanmistir. S6z konusu bu 6l¢eklerin giivenilirlikleri
ve gecerlilikleri aragtirmacilar tarafindan test edilmistir. Ayrica, cevaplayicilarin 6lgeklerde
yer alan ifadelere iligkin katilim derecelerini belirlemek igin 5°1i likert tipi 6lgek kullanilmustir.

Caligmanin ana kiitlesini; havayolu ulagimini tercih eden X Kusagi (38-53 yas) ve Y Ku-
sag1 (22-37 yas) miisteriler olusturmaktadir. Katilimcilardan daha 6nce havayolu ulagimin
kullanmig olmalar1 halinde anketi doldurmalari istenmistir. Ayrica katilimcilardan en ¢ok ter-
cih ettikleri havayolu firmasini baz alarak ifadelere iliskin katilim derecelerini belirtmeleri ta-
lep edilmistir. Buna gore tesadiifi olmayan yontemlerden kolayda 6rneklem yontemi benim-
senerek bir drneklem yapist olusturulmustur. Bu kapsamda veri toplama ydntemi olarak yiiz
yiize anket yontemi kullanilmistir. Bu dogrultuda anket uygulamasi,14Subat — 28Subat 2018
tarihleri arasinda Antalya Havalimani I¢ Hatlar gelen-giden yolcu béliimiinde gerceklestiril-
mistir. Toplamda 924 adet anket elde edilmis ancak analize uygun oldugu tespit edilen 909
adet anket formu gecerli kabul edilmistir. Oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerinin
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tespit edilmesi amaciyla frekans ve yiizde analizi yapilmistir. Calismada kullanilan 6l¢eklerin
giivenilirliklerini ve gecerliliklerini tespit etmek i¢in giivenilirlik analizi ve temel bilesenler
analizi yapilmistir. Hizmet kalitesi alt boyutlari ile algilanan deger boyutu arasindaki iligkiyi
0lemek amaciyla korelasyon analizi yapilmistir. Ayrica hizmet kalitesi alt boyutlari ile algi-
lanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkiye sahip olup olmadigini tespit etmek
amaciyla hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir.

Arastirmanin Modeli

Caligmada kusak olgusunun Baron ve Kenny (1986) tarafindan ileri siiriilmiis olan mo-
derator etkisi arastirilmistir. Her bir hizmet kalitesi alt boyutu ile algilanan deger arasindaki
iliskide kusagin moderator etkisinin olup olmadigini belirlemek amaciyla arastirma modeli
olusturulmus ve s6z konusu bu model Sekil 2.1°de gosterilmistir.

)

|/ Fiziksel Goriiniim |\

Giivenilirlik

Giivence

| Yanit Verebilirlik | A 4 ;( Algilanan Deger J

| Empati

N —

Sekil 2.1. Aragtirma modeli

Arastirmanin Hipotezleri
Literatiirde yer alan ¢aligsmalar ve bu ¢aligmalarda bulgulanan farkliliklar, etkiler ve iliski-
ler 15181nda kurgulanan arastirma hipotezleri sirasiyla su sekildedir:

H1: Fiziksel goriinlim, algilanan deger tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H2:Kusak, fiziksel goriiniim ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sahiptir.
H3: Giivenilirlik, algilanan deger iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H4:Kusak, giivenilirlik ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sahiptir.

HS: Yanit verebilirlik, algilanan deger lizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.
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Hé6:Kusak, yanit verebilirlik ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sahiptir.
H7: Giivence, algilanan deger iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H8:Kusak, glivence ile algilanan deger arasindaki iliskide moderatdr etkiye sahiptir.

H9: Empati, algilanan deger iizerinde olumlu bir etkiye sahiptir.

H10: Kusak, empati ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sahiptir.

Bulgular ve Tartisma

Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular
Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla Frekans ve Yiizde Analizi
yapilmis ve sonuglar Tablo 3.1°de gosterilmistir.

Tablo 3.1 )
Katilimcilarin Demografik Ozellikleri
Cinsiyet Kisi % Kusak (Yas) Kisi %
Kadin 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 % Ayhk Ortalama Gelir Kisi %
flkokul-Ortaokul 2 0,2 0-800 TL 3 0,3
Lise 26 2,9 801-1600 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 tizeri 729 80,2

Katilimcilarin %44,6’s1 kadin, %55,4°1 ise erkektir. Katilimcilarim %42,0’si X kusagi,
%581 ise Y kusagi bireylerden olusmaktadir.Katilimeilarin egitim durumlari incelendiginde;
%75,6’sminlisans, %17,7’sinin lisansiistl, %3,6’sinin 6n lisans, %2,9’unun lise ve %0,2’si-
nin ilkokul-ortaokul mezunu oldugu goriilmektedir. 3201 TL ve tizeri geliri olan katilimcila-
rin orani %80,2; 2401-3200 TL aras1 geliri olanlarin oran1 %15,7; 1601-2400 TL aras1 geliri
olanlarin oran1 %2,5; 801-1600 TL aras1 geliri olanlarin oran1 %1,2 ve son olarak 800 TL ve
daha az geliri olanlarin oran1 %0,3 tiir.

Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizine iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan dlgeklerin giivenilirlik ve gecerliliklerini belirlemek amaciyla gii-
venilirlik analizi ve kesfedici faktdr analizi yapilmistir. Hair ve arkadaglarina gére 100 ve
tizerindeki 6rneklem sayis1 faktor analizinin yapilabilmesi i¢in yeterli olmaktadir. Genel bir
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kural olarak ise degisken sayisinin en az bes kat1 kadar 6rnekleme ulasilmasi gerekmektedir
(Hair vd., 2014: 100). Anket formunda yer alan degisken sayis1 25°tir. Calismada kullanilan
veri sayist ise 909 olup, bu say1 analiz i¢in yeterli olmaktadir.

Glivenilirlik, katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere iliskin belirtmis oldukla-
1 katilim dereceleri arasindaki tutarlilig1 ifade etmektedir. Analiz sonucunda ortaya ¢ikan
Cronbach’s Alpha degeri, ankette yer alan ifadelere iligskin olarak kigisel farkliliklarin hangi
Olciide gercek ve hangi Olclide hatali hesaplandigini yorumlamak i¢in kullanilir (Biiyiikoz-
tiirk, 2007). Bu katsaymin 0,70 ve lizerinde oldugu durumlarda kullanilan dl¢egin giivenilir
oldugu kabul edilir (Hair vd., 2014: 123). Faktor analizi, ayn1 boyut altinda yer alan ¢ok sayi-
da 6nermeden, daha az sayida ve tanimlanabilir 6zelligi olan anlamli 6nermeler olugturmay1
saglayan bir analizdir (Biiyiikoztiirk, 2002: 470). Olgiim aracinda birbirinden bagimsiz bir-
den fazla faktor olmas1 durumunda her bir faktoriin kendi igerisinde basit yapili tek bir faktor
olusturup olusturmadigma bakilabilmektedir. Bu yontemde her bir bagimsiz faktor “yap1”
seklinde islev gormektedir (Sencan, 2005: 778). Bu ¢aligmada; faktdr analizi, tiim boyutlar
tek faktor olacak sekilde degil sadece boyutlarin kendi icerisinde yer alan ifadeler tek faktor
olacak sekilde yapilmistir.

Tablo 3.2
Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglar
" Aciklayici

Olgekler/Boyutlar F?ktor. - o \garya{l: . .

Yiikleri Ozdeger o, Cronbach o | KMO testi Barttlet Testi

Fiziksel Goriiniim
FGl1 0,794
FG2 0,867 ¥2 =1475,200
FG3 0.838 2,688 67,195 0,833 0,764 p=0,000
FG4 0,776
Giivenilirlik
GVK1 0,831
GVK2 0,853
GVK3 0,859 3,465 0,863 ¥2 =2533,770
GVK4 0,875 69,308 0,889 p=0,000
GVKS 0,737
Yanit Verebilirlik
YV1 0,856
YV2 0,889 ¥2 =2217,577
YV3 0.881 3,047 76,179 0,895 0,795 p=0,000
YV4 0,865
Giivence
GVCl1 0,868
GvC2 0,847 x2 =1825,640
GVC3 0.851 2,877 71,929 0,869 0,793 p=0,000
GVC4 0,826
Empati
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EMP1 0,849

EMP2 0,812 20574 540

EMP3 0,892 3,473 69,461 0,885 0,862 X RPN
p=0,000

EMP4 0,864

EMP5 0,742

Algilanan Deger

ADI1 0,799 2711575

AD2 0,882 2,010 67,009 0,744 0,640 X o
p=0,000

AD3 0,771

FG1: Bu firma, modern ugaklara sahiptir. FG2: Bu firmanin ¢alisma ofisleri, yolcu biirolar1 ve kap1 girisleri gorsel
olarak iyidir. FG3: Bu firmanin ¢alisanlari kiyafetlerine 6zen gosterir. FG4: Bu firmada hizmeti destekleyen materyaller
(ucak ici imkanlar) gorsel olarak iyidir. GVK1: Bu firmada, ugus tarifelerine uygun olarak kalkis ve inis saatleri tam
zamaninda gerceklesir. GVK2: Bu firma, miisterileri bir problem yasadiginda ¢6ziim i¢in samimi davranir. GVK3: Bu
firma, biletleme hizmetini her defasinda arzu ettigim bir sekilde yerine getirir. GVK4: Bu firmanin; geciken, kaybolan,
zarar goren bagaj icin misteriler lehine ¢oziimler getiren prosediirleri vardir. GVKS: Bu firma, ugus islemlerini hatasiz
bir sekilde (check-in, online check-in, rezervasyon, yolcu bilgileri vb.) yapar. YV1: Bu firma ¢alisanlari, hizmetin tam
olarak ne zaman yerine getirilecegi ile ilgili bilgi sahibidir. YV2: Bu firma ¢alisanlar1, miisterilerin istek ve ihtiyaclarini
hizli bir sekilde karsilar. YV3: Bu firma ¢alisanlari, her zaman miisterilere yardim etme istegindedir. YV4: Bu firma
¢alisanlarinin, miisterilerin istek ve ihtiyaclarina cevap verecek zamani vardir. GVC1: Bu firma ¢alisanlarinin davranislari,
miisterilerde giiven duygusu uyandirir. GVC2: Bu firma tarafindan sunulan hizmet, miisteriye kendini givende hissettirir.
GVC3: Bu firma ¢alisanlar1, miisterilere karsi her zaman saygilidir. GVC4: Bu firma caliganlari, misterilerin sorularini
yanitlayabilecek bilgi ve beceriye sahiptir. EMP1: Bu firma, miisterileri ile 6zel olarak ilgilenen bir firmadir. EMP2:
Bu firma, ugus tarifelerini miisterilerinin taleplerine uygun olarak diizenlerler. EMP3: Bu firma, miisterileriyle 6zenle
ilgilenen ¢alisanlara sahiptir. EMP4: Bu firma, miisterilerinin istek ve sikayetlerine cevap verebilmek i¢in ¢aba sarf eder.
EMPS5: Bu firma caliganlari, miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaglarini onlar dile getirmeden anlar. AD1: Bu firma ile uygun
bir fiyatta yolculuk yaptigimi diistiniiyorum. AD2: Bu firma ile yolculuk yapmanin bir prestij oldugunu disiiniiyorum.
AD3: Diger firmalarla kiyasladigimda, bu firma ile seyahat etmek daha mantikli bir segimdir.

Tablo 3.2°de dlgeklerde yer alan biitiin ifadeler i¢in Cronbach a degerinin 0,70’in tizerin-
de oldugu goriilmektedir. Bu durum, katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere iliskin
belirtmis olduklari katilim derecelerinin tutarli oldugunu gostermektedir. Ayrica tiim ifadelere
iliskin faktor yiikleri de uygulamada anlamli oldugu varsayilan 0,50 degerinin {izerindedir. Ayni
zamanda hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarina ve algilnan deger boyutuna iligkin olarak KMO
testi sonucu 0,50 degerinin iizerindedir. Bu durum, 6rneklem biiyiikliigiiniin uygun ve yeterli
oldugunu gostermektedir. Ek olarak 6lgeklerin altinda toplanan maddelere iliskin korelasyonun
anlamli olup olmadigini ifade eden Bartlett Testleri de anlamli (p=0,000) ¢cikmustir. Dolayisiyla
degiskenlerin en az bir kism1 arasinda anlamli ve yeterli bir korelasyonun varligindan s6z etmek
miimkiindiir. Bununla birlikte 6l¢eklerin tek boyutlu olmalar1 g6z 6niinde bulunduruldugunda
yapilan kesfedici faktor analizi sonucunda; fiziksel goriintim, giivenilirlik, yanit verebilirlik,
giivence, empati ve algilanan deger boyutlarinin tek boyutlu yapida olduklart anlagilmistir. Do-
layistyla tek boyutlu faktorlere iliskin olarak yakinsama ve yapi gecerliligi saglanmustir.

Korelasyon Analizine iliskin Bulgular

Bagimsiz (hizmet kalitesi alt boyutlar1), bagimli (algilanan deger) ve moderator degisken
(kusak) arasindaki iligkileri 6lgmek amaciyla korelasyon analizi yapilmis ve analiz sonuglari
Tablo 3.3’te verilmistir.

349



Istanbul Business Research 48/2

Tablo 3.3
Korelasyon Analizi Sonuglar
Boyutlar Allg)lelga::n GFal :::;s::n Giivenilirlik Velzablillliilik Giivence | Empati Kusak
Algilanan Deger 1
Fiziksel Goriintim 0,527** 1
Giivenilirlik 0,589** 0,702** 1
Yanit Verebilirlik 0,522%* 0,665%* 0,862%* 1
Giivence 0,573** 0,648** 0,811%* 0,852%* 1
Empati 0,586%* 0,630%** 0,788** 0,781%** 0,783** 1
Kusak 0,021 0,016 0,054 0,027 0,029 0,017 1

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

Tablo 3.3 incelendiginde; yapilan korelasyon analizi sonucunda bagimli ve bagimsiz de-
giskenler arasinda ve bagimsiz degiskenlerin kendi aralarinda %99 giiven araliginda ista-
tistiksel olarak anlamli ve pozitif (dogrusal) yonlii iliskiler oldugu tespit edilmistir. Hizmet
kalitesinin her bir alt boyutu ile algilanan deger arasinda orta diizey iliskiler oldugu goriil-
mektedir. Kugak degiskeninin, bagimli ve bagimsiz degiskenler ile istatistiksel olarak anlam-
It bir iligkisinin olmadigi anlasilmaktadir. Ayrica bagimsiz degiskenler (fiziksel goriiniim,
giivenilirlik, yanit verebilirlik, glivence, empati) arasinda orta diizey iliskiler oldugu tespit
edilmistir.

Hiyerarsik Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Fiziksel goriniim boyutu ile algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etki-
ye sahip olup olmadigini tespit etmek amaciyla Hiyerarsik Regresyon Analizi yapilmis ve
sonuglar Tablo 3.4’te verilmistir. Tabloda yer alan Model 1; bagimsiz degiskenin (fiziksel
goriinim) bagiml degisken {izerindeki dogrudan etkisini, Model 2; bagimsiz degisken ve
moderator etkisi (kusak) ol¢iilmek istenen degiskenin bagimli degisken iizerindeki dogru-
dan etkisini, Model 3 ise bagimsiz degisken, moderator etkisi dl¢iilmek istenen degisken ve
bagimsiz degisken ile moderator etkisi 6lgiilmek istenen degiskenin ¢arpimi sonucunda elde
edilen etkilesim teriminin bagimli degisken tlizerindeki dogrudan etkisini 6l¢mektedir. Baron
ve Kenny’e (1986: 1174) gore moderatdr analizi yapilmadan énce moderator degisken ile
hem bagimli hem de bagimsiz degisken arasindaki korelasyon kotrol edilmelidir. Etkilesim
terimi, moderatdr degisken ve bagimsiz degiskenin ¢arpimindan olustugundan dolay: etkile-
sim terimi, bagimsiz ya da moderator degiskeni ile yiiksek derecede korelasyon gosterebilir.
Bu durum ise ¢oklu dogrusal baglanti sorununun ortaya ¢ikmasina neden olabilir. Wu ve
Zumbo’ya (2008: 381) gore coklu dogrusal baglanti probleminin ortaya ¢ikmasini engelle-
mek i¢in etkilesim terimi elde edilmeden 6nce bagimsiz degiskenin (hizmet kalitesi ve hizmet
kalitesi alt boyutlar1) ve kategorik degiskenin (kusak) standardize edilmesi gerekmektedir.
Literatiirde s6z konusu standardizasyon isleminin yapildig1 bir¢ok ¢aligma bulunmaktadir (Li
ve Hu, 2019; Biiyilikdag ve Kitapci, 2017; Frazier vd., 2004; Balkis, 2015; Cankaya ve Sezen,
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2015; Pereira vd., 2016; Cemberci vd., 2015; Paredes vd., 2012). Yine Wu ve Zumbo’ya
(2008: 381) gore bu degiskenlerin standardize edilmesi, moderator analizinin dnemini (an-
lamliligin1) ve regresyon katsayilarinin degerini degistirmemektedir. Bu nedenle ¢alismada;
etkilesim terimi elde edilmeden 6nce bagimsiz degisken ile kategorik degisken standardize
edilmistir.

Tablo 3.4
Fiziksel Goriiniim Boyutu ile Algilanan Deger Arasindalki Iliskide Kusagin Moderator Etkisi
Bagimh Degisken: Algilanan Deger
Bagimsiz Degisken/Moderator Degisken
Model 1 Model 2 Model 3
P (Beta) P (Beta) P (Beta)
Fiziksel Goriintim 0,000%* (,570) 0,000%* (,425) 0,000%* (,431)
Kusak - 0,668 (,010) 0,657 (,010)
Fiziksel Goriiniim X Kusak - - 0,001** (-,075)
R2 Degeri 0,278 0,278 0,287
R2 Degisim - - 0,009
F Degeri 348,841 174,356 121,240
Sig. Degeri 0,000%* 0,000%* 0,000%*
VIF 1,000 1,000 1,006
Durbin-Watson Katsayisi 1,960 1,959 1,957

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

Tablo 3.4 incelendiginde; Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in kurgulanan modellerin %99
giiven araliginda istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir. Model 1°de
fiziksel goriinlim boyutunun, algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,000)
ve onemli (Beta=0,570) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Model 2’de ise kusak degiske-
ninin algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,668) bir etkisinin olmadig:
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Sekil 3.1. Kusagin moderator etkisinin gorsel gosterimi (fiziksel goriiniim-algilanan deger)
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anlagilmaktadir. Model 3’te ise fiziksel goriiniim boyutu ile kusak degiskeninin ¢arpimindan
elde edilen moderatdriin algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,001) ve
kiigiik (Beta=-0,075) bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Kusak, fiziksel goriiniim boyutu
ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sahiptir. Model 1 ve 2’de agiklayici
varyans (R2=0,278) oraninin %27,8 oldugu, Model 3’te ise bu oranin arttig1 ve %28,7 oldugu
gortilmektedir. S6z konusu bu artigin (R2 degisim=0,009) %99 giiven araliginda istatistiksel
olarak anlamli (p=0,001) oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte kurgulanan Model 1, Model
2 ve Model 3 i¢in varyans arttirici faktor degerlerinin (VIF) 10°dan kiigiik oldugu, dolayisiyla
regresyon modellerinde ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadig1 anlasilmistir. Ayn1 zamanda
kurgulanan Model 1 (Durbin-Watson=1,960), Model 2 (Durbin-Watson=1,959) ve Model 3
(Durbin-Watson=1,957) i¢in oto-korelasyon sorunu olmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla
kurgulanan H; ve H, hipotezleri kabul edilmistir. Istatistiksel olarak anlaml1 olan moderatdr
etkinin X ve Y kusagi acisindan etkisi ise Sekil 3.1°de gosterilmistir.

Sekil 3.1 incelendiginde Y kusaginin agiklayici varyans oraninin %31,2; X kusaginin agik-
layic1 varyans oraninin ise %23,8 oldugu goriilmektedir. Fiziksel goriiniim, Y kusagt miis-
terilerin algilamig olduklar1 degerin %31,2’sini agiklarken; X kusagi miisterilerin algilamis
olduklar1 degerin %23,8’ini agiklamaktadir. Dolayisiyla fiziksel gériiniim ile algilanan deger
arasindaki iliskiyi a¢iklamada Y kusaginin, X kusagina oranla daha 6nemli oldugu tespit edil-
mistir. Fiziksel goriiniim boyutuna iligkin olumlu algi arttik¢ca Y kusagi miisterilerin algilamis
olduklart deger, X kusagi miisterilerin algilamis olduklar1 deger diizeyinden daha yiiksektir.

Giivenilirlik boyutu ile algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkiye sahip
olup olmadigini tespit etmek amaciyla Hiyerarsik Regresyon Analizi yapilmig ve sonuglar
Tablo 3.5’te verilmistir.

Tablo 3.5
Giivenilirlik Boyutu ile Algilanan Deger Arasindaki Iliskidekusagin Moderator Etkisi
Bagimh Degisken: Algilanan Deger
Bagimsiz Degisken/Moderator Degisken Model 1 Model 2 Model 3
P (Beta) P (Beta) P (Beta)
Giivenilirlik 0,000%* (,624) 0,000%* (,476) 0,000%* (,469)
Kusak - 0,685 (-,009) 0,725 (-,008)
Giivenilirlik X Kusak - - 0,036* (-,047)
R2 Degeri 0,347 0,348 0,351
R2 Degisim - 0,001 0,003
F Degeri 482,868 241,294 162,931
Sig. Degeri 0,000%* 0,000%* 0,000%*
VIF 1,000 1,003 1,022
Durbin-Watson Katsayist 1,915 1,916 1,907

#4p<0,01; *p<0,05
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Tablo 3.5 incelendiginde; Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in kurgulanan modellerin %99
giiven aralifinda istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir. Model 1’de
giivenilirlik boyutunun, algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) ve
onemli (Beta=0,624) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Model 2°de ise kusak degiskeninin
algilanan deger {izerinde istatistiksel olarak anlaml (p=0,685) bir etkisinin olmadig1 anlasil-
maktadir. Model 3’te ise giivenilirlik boyutu ile kusak degiskeninin ¢arpimindan elde edilen
moderatoriin algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,036) ve kiigiik (Beta=-
0,047) bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Kusak, giivenilirlik boyutu ile algilanan deger
arasindaki iligkide moderator etkiye sahiptir. Model 1°de agiklayici varyans (R2=0,347) ora-
ninin %34,7 oldugu, Model 2’de bu oranin arttig1 ve %34,8 oldugu ancak artisin istatistiksel
olarak anlamli olmadigi, Model 3’te ise bu oranin arttig1 ve %35,1 oldugu goriilmektedir.
S6z konusu bu artisin (R2 degisim=0,003) %95 giiven araliginda istatistiksel olarak anlamli
(p=0,036) oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte kurgulanan Model 1, Model 2 ve Model 3
icin varyans arttirict faktor degerlerinin (VIF) 10’dan kiiglik oldugu, dolayisiyla regresyon
modellerinde ¢oklu dogrusal baglant1 sorunu olmadigi anlagilmistir. Ayn1 zamanda kurgula-
nan Model 1 (Durbin-Watson=1,915), Model 2 (Durbin-Watson=1,916) ve Model 3 (Durbin-
Watson=1,907) i¢in oto-korelasyon sorunu olmadigi tespit edilmistir. Dolayistyla kurgulanan
Hj3 ve Hy hipotezleri kabul edilmistir. Istatistiksel olarak anlamli olan moderatér etkinin X ve
Y kusagi acisindan etkisi ise Sekil 3.2°de gosterilmistir.
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Sekil 3.2. Kusagin moderator etkisinin gorsel gosterimi (gilivenilirlik-algilanan deger)

Sekil 3.2 incelendiginde Y kusaginin agiklayici varyans oraninin %39,8; X kusaginin
aciklayici varyans oraninin ise %26,3 oldugu goriilmektedir. Glivenilirlik, Y kusag1 miisteri-
lerin algilamis olduklart degerin %39,8’ini aciklarken; X kusagi miisterilerin algilamis olduk-
lar1 degerin %26,3 inli agiklamaktadir. Dolayisiyla giivenilirlik ile algilanan deger arasinda-
ki iligkiyi a¢iklamada Y kusagmin, X kusagina oranla daha 6nemli oldugu tespit edilmistir.
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Givenilirlik boyutuna iligkin olumlu alg1 arttikea Y kusagi miisterilerin algilamig olduklar
deger, X kusag1 miisterilerin algilamis olduklar1 deger diizeyinden daha yiiksektir.

Yanit verebilirlik boyutu ile algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkiye
sahip olup olmadigini tespit etmek amaciyla Hiyerarsik Regresyon Analizi yapilmis ve so-
nuglar Tablo 3.6’da verilmistir.

Tablo 3.6
Yamit Verebilirlik Boyutu ile Algilanan Deger Arasindaki Iliskidekusagin Moderatér Etkisi
Bagimh Degisken: Algilanan Deger
Bagimsiz Degisken/Moderator Degisken
Model 1 Model 2 Model 3
P (Beta) P (Beta) P (Beta)
Yanit Verebilirlik 0,000%* (,565) 0,000%* (,422) 0,000%* (,414)
Kusak - 0,812 (,005) 0,787 (,006)
Yanit Verebilirlik X Kusak - - 0,012* (-,059)
R2 Degeri 0,273 0,273 0,278
R2 Degisim - - 0,005
F Degeri 340,578 170,140 116,197
Sig. Degeri 0,000** 0,000** 0,000**
VIF 1,000 1,001 1,016
Durbin-Watson Katsayist 1,953 1,953 1,940

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

Tablo 3.6 incelendiginde; Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in kurgulanan modellerin %99
giiven araliginda istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir. Model 1°de
yanit verebilirlik boyutunun, algilanan deger tizerinde istatistiksel olarak anlaml (p=0,000)
ve onemli (Beta=0,565) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Model 2’de ise kusak degiskeni-
nin algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,812) bir etkisinin olmadig1 anla-
silmaktadir. Model 3’te ise yanit verebilirlik boyutu ile kusak degiskeninin ¢arpimindan elde
edilen moderatdriin algilanan deger {lizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,012) ve kiiciik
(Beta=-0,059) bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Kusak, yanit verebilirlik boyutu ile algi-
lanan deger arasindaki iliskide moderatdr etkiye sahiptir. Model 1 ve Model 2’de agiklayici
varyans (R2=0,273) oraninin %27,3 oldugu, Model 3’te ise bu oranin arttig1 ve %27,8 oldugu
goriilmektedir. S6z konusu bu artigin (R2 degisim=0,005) %95 giiven araliginda istatistiksel
olarak anlamli (p=0,012) oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte kurgulanan Model 1, Model
2 ve Model 3 i¢in varyans arttirici faktdr degerlerinin (VIF) 10°dan kiigiik oldugu, dolayisiyla
regresyon modellerinde ¢oklu dogrusal baglanti sorunu olmadig1 anlasilmistir. Ayn1 zamanda
kurgulanan Model 1 (Durbin-Watson=1,953), Model 2 (Durbin-Watson=1,953) ve Model 3
(Durbin-Watson=1,940) i¢in oto-korelasyon sorunu olmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla
kurgulanan Hs ve Hg hipotezleri kabul edilmistir. Istatistiksel olarak anlaml1 olan moderator
etkinin X ve Y kusag1 acisindan etkisi ise Sekil 3.3’te gosterilmistir.
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Sekil 3.3 incelendiginde Y kusagimin agiklayici varyans oraninin %32,6; X kusaginin
aciklayici varyans oraninin ise %18,7 oldugu goriilmektedir. Yanit Verebilirlik, Y kusag: miis-
terilerin algilamig olduklar1 degerin %32,6’sin1 agiklarken; X kusagi misterilerin algilamis
olduklar1 degerin %18,7’sini agiklamaktadir. Dolayisiyla yanit verebilirlik ile algilanan deger
arasindaki iligkiyi agiklamada Y kusaginin, X kusagina oranla daha 6nemli oldugu tespit edil-
mistir. Yanit verebilirlik boyutuna iliskin olumlu algr arttik¢a Y kusagi miisterilerin algilamis
olduklar1 deger, X kusagi miisterilerin algilamis olduklari deger diizeyinden daha yiiksektir.

Glivence boyutu ile algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkiye sahip
olup olmadigini tespit etmek amaciyla Hiyerarsik Regresyon Analizi yapilmig ve sonuglar

Tablo 3.7°de verilmistir.

Tablo 3.7

Giivence Boyutu ile Algilanan Deger Arasindaki Iliskidekusagin Moderator Etkisi

Bagimh Degisken: Algilanan Deger

Bagimsiz Degisken/Moderator Degisken

Model 1 Model 2 Model 3
P (Beta) P (Beta) P (Beta)
Giivence 0,000%* (,655) 0,000%* (,462) 0,000%* (,458)
Kusak - 0,880 (,003) 0,858 (,004)
Giivence X Kugak - - 0,023* (-,051)
R2 Degeri 0,328 0,328 0,332
R2 Degisim - - 0,004
F Degeri 442,845 221,195 149,858
Sig. Degeri 0,000%* 0,000%* 0,000%*
VIF 1,000 1,001 1,008
Durbin-Watson Katsayist 1,987 1,987 1,971

**p<0,01; *p<0,05
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Tablo 3.7 incelendiginde; Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in kurgulanan modelle-
rin %99 giliven aralifinda istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmekte-
dir. Model 1°de giivence boyutunun, algilanan deger {izerinde istatistiksel olarak anlamli
(p=0,000) ve onemli (Beta=0,655) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Hizmet kalitesinin
tiim alt boyutlar karsilastirildiginda algilanan deger tizerinde istatistiksel olarak anlamli
en biiyilik etkiye (Model 1 beta=0,655) sahip olan boyut, giivence boyutudur. Model 2’de
ise kusak degiskeninin algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,880) bir
etkisinin olmadig1 anlasgilmaktadir. Model 3’te ise giivence boyutu ile kusak degiskeninin
carpimindan elde edilen moderatoriin algilanan deger lizerinde istatistiksel olarak anlamli
(p=0,023) ve kii¢lik (Beta=-0,051) bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Kusak, giivence
boyutu ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sahiptir. Model 1 ve Mo-
del 2°de agiklayict varyans (R2=0,328) oranminin %32,8 oldugu, Model 3’te ise bu oranin
arttigi ve %33,2 oldugu goriilmektedir. S6z konusu bu artigin (R2 degisim=0,004) %95 gii-
ven aralifinda istatistiksel olarak anlamli (p=0,023) oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte
kurgulanan Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in varyans arttiric1 faktor degerlerinin (VIF)
10’dan kii¢iik oldugu, dolayisiyla regresyon modellerinde ¢oklu dogrusal baglant1 sorunu
olmadig1 anlagilmistir. Ayn1 zamanda kurgulanan Model 1 (Durbin-Watson=1,987), Model
2 (Durbin-Watson=1,987) ve Model 3 (Durbin-Watson=1,971) i¢in oto-korelasyon sorunu
olmadigi tespit edilmistir. Dolayisiyla kurgulanan Hy ve Hg hipotezleri kabul edilmistir.
Istatistiksel olarak anlamli olan moderatdr etkinin X ve Y kusagi agisindan etkisi ise Sekil
3.4’te gosterilmistir.
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Sekil 3.4 incelendiginde Y kusaginin agiklayici varyans oraninin %36,8; X kusaginin
aciklayici varyans oraninin ise %26,3 oldugu goriilmektedir. Giivence, Y kusag1 miisterilerin
algilamis olduklart degerin %36,8’ini agiklarken; X kusagi miisterilerin algilamig olduklar
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degerin %26,3 linii agiklamaktadir. Dolayistyla giivence ile algilanan deger arasindaki iligki-
yi aciklamada Y kusaginin, X kusagina oranla daha 6nemli oldugu tespit edilmistir. Giivence
boyutuna iligskin olumlu algi arttik¢a Y kusagi miisterilerin algilamig olduklar1 deger, X kusa-
&1 misterilerin algilamis olduklar1 deger diizeyinden daha yiiksektir.

Empati boyutu ile algilanan deger arasindaki iligskide kusagin moderator etkiye sahip olup
olmadigimi tespit etmek amaciyla Hiyerarsik Regresyon Analizi yapilmis ve sonuglar Tablo
3.8’de verilmistir.

Tablo 3.8
Empati Boyutu ile Algilanan Deger Arasindaki Iliskidekusagin Moderator Etkisi
Bagimh Degisken: Algilanan Deger
Bagimsiz Degisken/Moderator Degisken
Model 1 Model 2 Model 3
P (Beta) P (Beta) P (Beta)
Empati 0,000%* (,578) 0,000%* (,473) 0,000%* (,468)
Kusak - 0,696 (,008) 0,687 (,009)
Empati X Kusak - - 0,215 (-,028)
R2 Degeri 0,344 0,344 0,345
R2 Degisim - - 0,001
F Degeri 474,827 237,268 158,785
Sig. Degeri 0,000%* 0,000%* 0,000%*
VIF 1,000 1,000 1,036
Durbin-Watson Katsay1si 1,904 1,904 1,896

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

Tablo 3.8 incelendiginde; Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in kurgulanan modellerin %99
giiven araliginda istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir. Model 1°de
empati boyutunun, algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,000) ve 6nemli
(Beta=0,578) bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Model 2°de ise kusak degiskeninin algila-
nan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,696) bir etkisinin olmadig1 anlagilmakta-
dir. Model 3’te empati boyutu ile kusak degiskeninin ¢arpimindan elde edilen moderatdriin
algilanan deger iizerinde istatistiksel olarak anlamli (p=0,215) bir etkisinin olmadig1 tespit
edilmistir. Kusak, empati boyutu ile algilanan deger arasindaki iliskide moderator etkiye sa-
hip degildir. Model 1 ve Model 2°de agiklayici varyans (R2=0,344) oraninin %34,4 oldugu,
Model 3’te ise bu oranin arttig1 ve %34,5 oldugu goriilmektedir. Ancak, s6z konusu bu artigin
(R2 degisim=0,001) istatistiksel olarak anlamli (p=0,215) olmadig1 belirlenmistir. Bunun-
la birlikte kurgulanan Model 1, Model 2 ve Model 3 i¢in varyans arttiric1 faktor degerleri-
nin (VIF) 10°dan kiigiik oldugu, dolayisiyla regresyon modellerinde ¢oklu dogrusal baglanti
sorunu olmadig1 anlagilmistir. Ayn1 zamanda kurgulanan Model 1 (Durbin-Watson=1,904),
Model 2 (Durbin-Watson=1,904) ve Model 3 (Durbin-Watson=1,896) i¢in oto-korelasyon
sorunu olmadig: tespit edilmistir. Dolayisiyla kurgulanan Hg hipotezi kabul edilirken Hjg
hipotezi reddedilmistir.
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Sonuc ve Oneriler

Hizmet firmalarinin piyasada ayakta kalabilmeleri i¢in hizmet kalitesi konusunda biiyiik
Ozen gostermeleri gerekmektedir. Ayrica, rekabetin yogun yasandigi sektorlerde firmalarin
basaris1 biiyiik Olciide yiiksek kaliteli hizmetler sunmalarina bagli olmaktadir (Zameer vd.,
2015: 445). Havayolu endiistrisinde yasanan hizli gelismeler neticesinde sektorde rekabet
yogunlagsmig ve yolcu profillerinde 6nemli farkliliklar ortaya ¢ikmistir. Bu durum, sektérde
faaliyet gosteren firmalarin farklilagan miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini dogru anlamasini ve
bu ihtiya¢ ve beklentileri karsilamasini zorunlu hale getirmistir (Okumus ve Asil, 2007: 169).
Degisimlerin yagandig1 bu sektdrde, miisterilerin sunulan hizmete iliskin kalite beklentileri
farklilik gosterebilmekte ve bu durum miisterilerin sunulan hizmete iliskin kalite algilama-
larin1 etkilemektedir. Dolayisiyla havayolu firmalarinin sektdrde meydana gelen gelismelere
kars1 proaktif bir yaklagim benimsemesi, onlarin rekabet avantaji elde etmelerini kolaylasti-
racaktir. Bu nedenle havayolu firmalarinin, sektdriin dinamiklerine hakim olmalar1 ve miiste-
rilerin 6zelliklerini ve beklentilerini iyi belirlemeleri gerekmektedir (Okumus ve Asil, 2007:
153). Bununla birlikte, miisteri odakli firmalar i¢in basarinin temel kaynagi, hizmet kalitesi
araciligiyla miisterilerin algiladiklar1 degeri 6lgmektir (Zameer vd., 2015: 445). Miisterinin
deger algisi ise, satin alma kararlari igin kritik 6neme sahiptir (Konuk, 2019: 105). Bu ne-
denle Tiirkiye niifusunun yaklasik olarak %21 ini olusturan X kusag1 miisteriler ile %32 sini
olusturan Y kusag1 miisterilerin (Tutgun, 2018) hizmet kalitesine iliskin algilamalarii ve bu
algilamanin deger {izerindeki etkisini anlamanin, havayolu firmasi yoneticileri i¢in sunulan
hizmetin kalitesine iligkin yeni stratejiler gelistirme noktasinda yararli olacag: diisiiniilmek-
tedir. Dolayisiyla bu ¢alisma, X ve Y kusagi 6zelinde hizmet kalitesi ile algilanan deger ara-
sindaki iligkide kugsagin moderator etkisini incelemek amaciyla yapilmistir.

Hizmet kalitesi alt boyutlari ile algilanan deger boyutu arasindaki iligskiyi 6lgmek ama-
ciyla korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan korelasyon analizi sonucunda tiim degiskenler
arasinda %99 giiven araliginda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif (dogrusal) yonlii iligkiler
oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesinin her bir alt boyutu ile algilanan deger arasinda orta
diizey iligkiler oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte hizmet kalitesi alt boyutlar ile algila-
nan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkiye sahip olup olmadigini tespit etmek
amaciyla hiyerarsik regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda fiziksel gorii-
niim ile algilanan deger, gilivenilirlik ile algilanan deger, yanit verebilirlik ile algilanan deger
ve giivence ile algilanan deger arasindaki iligkilerde kusagin moderator etkiye sahip oldugu
tespit edilmistir. Empati ile algilanan deger arasindaki iliskide ise kugagin moderator etkisi-
nin olmadig1 goriilmiistiir. Ayrica istatistiksel olarak anlamli olan moderator etkinin X ve Y
kusag1 acisindan etkisi incelendiginde; fiziksel goriiniim ile algilanan deger, giivenilirlik ile
algilanan deger, yanit verebilirlik ile algilanan deger ve giivence ile algilanan deger arasinda-
ki iliskileri agiklamada Y kusaginin, X kusagina oranla daha 6nemli oldugu tespit edilmistir.
Fiziksel goriiniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve giivence boyutlarina iligkin olumlu algi
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arttikca Y kusagi misterilerin algilamis olduklart degerin, X kusagi miisterilerin algilamis
olduklar1 deger diizeyinden daha yiiksek oldugu belirlenmistir.

Caligmanin bulgulari, literatiirde yer alan benzer ¢alismalarin bulgular ile ortiismekte-
dir. Ornegin; Lamm ve Meeks (2009) isyeri huzuru ile gérev performans: arasindaki ilis-
kiyi aciklamada Y kusaginin, bebek patlamsi ve X kusagina kiyasla daha énemli oldugunu
bulgulamislardir. Park ve Gursoy (2012) ¢alisan bagliligi ile isten ayrilma niyeti arasindaki
iligkiyi aciklamada Y kusaginin, bebek patlamsi ve X kusagina kiyasla daha énemli oldugunu
bulgulamiglardir. Kim ve arkadaslar1 (2016) otonom motivasyonun c¢evresel kaygi diizeyi ve
cevre yanlisi davraniglar {izerindeki etkisini agiklamada Y kusaginin X kusagina kiyasla daha
Oonemli oldugunu bulgulamislardir. Ayrica, digsal motivasyonun ¢evresel kaygi diizeyi ve ¢ev-
re yanlis1 davranislar tizerindeki etkisini agiklamada yine Y kusaginin daha dnemli oldugunu
tespit etmiglerdir. Ayrica ¢alismanin bulgulari literatiirde yer alan benzer ¢alismalarin bulgu-
lar1 ile farklilik gostermektedir. Ornegin; Messarra ve arkadaslar1 (2016) kisilik ile ¢atigma
¢Oziimil tiirleri arasindaki iligkiyi agiklamada X kusaginin Y kusagina kiyasla daha 6nemli
oldugunu bulgulamislardir. Tsaur ve Yen (2018) calisma-bos zaman g¢atigsmasi ile bos zaman
tatmini, ¢alisma-bos zaman catismasi ile psikolojik iyi olma, ¢alisma-bos zaman ¢atismast ile
is tatmini arasindaki iligkileri aciklamada bebek patlamasi kusaginin, X ve Y kusagina kiyas-
la daha 6nemli oldugunu bulgulamiglardir. Jackson ve arkadaglar1 (2011) aligveris merkezi
Ozellikleri ile aligveris degeri arasindaki iliskiyi agiklamada sessiz kusak, bebek patlamasi
kusagi, Y kusagi ve X kusaginin moderator etkisini arastirmiglardir. Sonug olarak; kusagin
s0z konusu iliskide moderator etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir. Bu iligkiyi agiklama-
da saglik faktorii ve konum kolayligi a¢isindan sessiz kusagin, eglence agisindan ise bebek
patlamasi kusaginin diger kusaklara kiyasla daha 6nemli oldugunu bulgulamislardir. Saju ve
arkadaglar1 (2018) ise algilanan marka giivenilirligi ile markaya duygusal baglilik, algila-
nan marka giivenilirligi ilemarka dokunulmazliginin olusumu, markaya duygusal baglilik ile
marka dokunulmazliginin olusumu arasindaki iligkilerde X ve Y kusaginin moderator etkisini
incelemiglerdir. Sonug olarak; kusagin, markaya duygusal baglilik ile marka dokunulmazli-
ginin olusumu arasindaki iliski hari¢ diger iki iliskide moderator etkiye sahip oldugunu tespit
etmislerdir. Ayrica bu iki iligkiyi agiklamada X kusagmin daha 6nemli oldugunu ve daha
biiylik moderator etkiye sahip oldugunu bulgulamislardir.

Sektorde faaliyet gosteren yoneticiler; fiziksel gorliniim, giivenilirlik, yanit verebilirlik ve
giivence boyutlarina iligkin moderatdr etkisi daha biiyiik oldugundan daha ¢ok Y kusagi miis-
terilerin 6ncelikli oldugu stratejiler gelistirmelidirler. Ornegin; Y kusagi miisterilerin ucus
islemlerinin hatasiz yapildigini, hizmetin belirtilen tarihte ve saatte sunuldugunu ve yasanan
sorunlarin zamaninda ve samimi bir sekilde ¢6ziildiiglinii diistinmelerini saglayacak, cali-
sanlarin goriiniislerine, ugaklarin modern yapilarina ve ana hizmeti destekleyen materyallere
iligkin olumlu algilamalarin1 devam ettirecek ve daha da arttiracak stratejiler gelistirmelidir-
ler. Bu dogrultuda; miisteriye dnemsendiginin hissettirilmesinin, kaliteli yardimci hizmetler
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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 olacag:
disiiniilmektedir. Bununla birlikte arastirmacilar sonraki ¢alismalarda; cinsiyet, medeni du-
rum, gelir durumu gibi degiskenleri dikkate alarak s6z konusu bu degiskenlerin moderator
etkisini arastirabilirler. Ayn1 zamanda kusak degiskeninin farkli boyutlar arasindaki (hizmet
kalitesi-miisteri tatmini iligkisi, hizmet kalitesi-miisteri sadakati iliskisi, algilanan deger-miis-
teri tatmini iliskisi vb.) iliskilerde moderatdr etkisinin olup olmadigini inceleyebilirler. Ayri-
ca, havayolu endiistrisi disinda farkli endiistrilerde X ve Y kusagi 6zelinde hizmet kalitesi ile
algilanan deger arasindaki iliskide kusagin moderator etkisini aragtirabilirler.

Caligmanin bazi sinirliliklart bulunmaktadir. Bunlar: Arastirma 6rneklemi, her ne kadar
yeterli goriilse de Tiirkiye genelinde havayolu ulagimini tercih eden biitiin X ve Y kusagi
migterilerin gorislerini yansitmamaktadir. Arastirma kapsaminda veriler, sadece Antalya
Havalimani’nda i¢ hatlar gelen-giden yolcu bdliimiindeki X ve Y kusagi bireylerden elde edil-
mistir. Aragtirma bulgulari, bireylerin belirli bir zaman araligindaki (14.02.2018-28.02.2018)
veya belirli sayidaki deneyimlerinden sonraki goriislerini yansitmaktadir. Dolayisiyla birey-
lerin, daha sonraki giinlerde yasayabilecekleri olumlu veya olumsuz deneyimler farkli bulgu-
larin elde edilmesine neden olabilecektir.

Finansal Destek: Yazarlar bu ¢alisma i¢in finansal destek almamislardir.
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