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OZET

HAVAYOLU ISLETMELERINDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE
ONCULLERININ MUSTERI VATANDASLIGI DAVRANISI UZERINE ETKIiSi:
KULTURLERARASI BIR KARSILASTIRMA

Mahmut BAKIR
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisti, Temmuz 2022
Danisman: Prof. Dr. Ozlem ATALIK

Isletmeye geribildirimde bulunma, aksakliklar1 tolere etme ve diger miisterilerle
yardimlagsma gibi isletmeye deger katan eylemleri ifade eden miisteri vatandasligi
davranist hizmetlerin toplu bir sekilde sunuldugu havayolu sektoriinde hizmet
deneyiminin iyilestirilmesi ag¢isindan 6nemlidir. Bu agidan, havayolu sektdriinde
tuketicilerin misteri vatandashigi davraniglarina nasil tesvik edilebilecegi Uzerinde
durulmasi gereken bir konudur.

Bu tez arastrmasmin amaci havayolu sektoriinde miisteri memnuniyeti ve
oncullerinin miisteri vatandasligi davranmisi iizerindeki etkisinin incelenmesidir. Bu
baglamda, Beklentinin Onay1 Teorisine dayanarak hizmet kalitesi ve fiyat-deger algisi
gizil degiskenleri miisteri memnuniyetinin Onciilleri olarak belirlenmistir. Miisteri
vatandasligi davranis1 ise geribildirimde bulunma, savunma, yardimlasma ve tolerans
boyutlar1 kullanilarak operasyonellestirilmistir. Bu kapsamda, miisteri vatandasligi
davranislarmin ulusal kiiltiirlere gore farkli onciilleri olabileceginden hareketle ilgili
kavramsal modele Hofstede’in Kiiltiirel Boyutlar1 Teorisi de dahil edilmistir. Bunu
yaparken, nicel aragtirma tasarimina dayanarak farkli ulusal kiiltiirleri temsil eden Turk
ve Ingiliz havayolu tiiketicilerinden anket teknigi kullanilarak veri toplanmustr. Internet
ortaminda olusturulmus anket formu aracilifryla arastirma drneklemini olusturan ingiliz
havayolu tiketicilerinden 420, Tirk havayolu tuketicilerinden 323 gecerli anket formu
elde edilmistir.

Kismi en kiigiik kareler yapisal esitlik modellemesi (PLS-SEM) kullanilarak
hipotezlerin 5.000 yeniden ornekleme teknigiyle test edilmesi sonucunda her iki
orneklem igin de hizmet kalitesinin ve fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti

lizerinde anlamli etkisi bulunmustur. Dahasi, miisteri memnuniyeti geribildirimde



bulunma, savunma, yardimlagsma ve tolerans davranmiglarint da anlamli bir sekilde
yordamaktadir. Hipotezlestirilen iliskilerin Tiirk ve Ingiliz 6rneklemlerinde anlamli bir
sekilde farklilagip farklilagsmadigini test etmek amaciyla da kavramsal model Uzerinde
permiitasyon testi ve Henseler’in ¢oklu grup analizi uygulanmistir. Sonug olarak, hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi ve miisteri memnuniyetinin Savunma

ve yardimlagsma davraniglari iizerindeki etkisi anlamli bir sekilde farklilasmaktadir.

Anahtar Sozcukler: Havayolu isletmesi, miisteri memnuniyeti, miisteri vatandashgi

davranisi, kiiltiirlerarasi karsilastirma, ¢oklu grup analizi



ABSTRACT

THE EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION AND ITS ANTECEDENTS ON
CUSTOMER CITIZENSHIP BEHAVIOR IN AIRLINES: A CROSS-CULTURAL
COMPARISON

Mahmut BAKIR
Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, July 2022
Supervisor: Prof. Dr. Ozlem ATALIK

Customer citizenship behavior, which expresses actions that add value to the
business, such as providing feedback to the firms, tolerating disruptions, and helping
other customers, is vital in improving the service experience in the airline industry, where
services are provided collectively and in a shared environment. In this regard, the topic
of how to encourage consumers to engage in customer citizenship behaviors in the airline
industry must be highlighted.

This thesis research aims to investigate the effect of customer satisfaction and its
antecedents on customer citizenship behavior in the airline industry. In this regard, service
quality and value for money were used as the antecedents of customer satisfaction based
on the Expectation Confirmation Theory. The dimensions of feedback, advocacy,
helping, and tolerance were used to operationalize the customer citizenship behavior. In
addition, Hofstede’s Cultural Dimensions Theory is also incorporated into the conceptual
model, as the antecedents of customer citizenship behaviors may vary across national
cultures. In doing so, data were collected from Turkish and British airline consumers
representing different national cultures, based on a quantitative research design using the
survey technique. The web-based questionnaire yielded 420 valid responses from British
airline customers and 323 valid responses from Turkish airline customers.

Using the 5,000 bootstrapped resampling technique via partial least squares
structural equation modeling (PLS-SEM), a significant effect of service quality and value
for money on customer satisfaction was observed for both samples. In addition, customer
satisfaction significantly predicts customer citizenship behaviors, namely feedback,
advocacy, helping, and tolerance. Then, the permutation test and Henseler’s multigroup

analysis were applied to the conceptual model to test whether the hypothesized
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relationships differs significantly between Turkish and British samples. Accordingly, the
effect of service quality on customer satisfaction and the effect of customer satisfaction

on advocacy and helping behaviors differ significantly.

Keywords: Airline company, customer satisfaction, customer citizenship behavior,

cross-cultural comparison, multigroup analysis
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1. GIRIS
1.1. Arastirma Problemi

Giinlimiizde miisterilerin hizmet sureclerinde ortak deger yaratict olarak yer
almasinin 6nemi anlasilmasina karsin bunun nasil basarilacagi énemli bir soru isaretidir.
Bu kapsamda, Yi ve Gong (2013) deger yaratmanin temel iki boyutundan biri olarak
misteri vatandashigi davranigini 6nermistir. Miisteri vatandaghigi davranisi, sunulan
hizmetlere ait geribildirimde bulunma, isletmeyi reel veya sanal ortamda tavsiye etme,
diger miisterilere yardimci olma ve hizmet siirecinde yasanan aksakliklari tolere etme gibi
hizmet isletmesi ve sunulan hizmetlere ilave deger kazandiran davraniglari ifade
etmektedir. Bu tiir davraniglar hizmetlerin toplu bir sekilde sunuldugu ulastirma ve
konaklama gibi hizmetlerde daha énemli hale gelmektedir (Tung vd., 2017, s. 24). Ancak,
Lovelock’a (1983) atifla, yolcularin ayni hizmeti ayn1 anda aldigi bir hizmet fabrikasi
niteliginde olan havayolu hizmetlerine odaklanan mevcut literatiir sinirli bir diizeyde
kalmigtir (Cintamir, 2022; J. Hwang & Lyu, 2020; J. J. Kim & Kim, 2018; Polat &
Sesliokuyucu, 2019; Raza vd., 2020; Woo0, 2019). Dahasi, miisteri vatandashigiyla en sik
iliskilendirilen degiskenlerden biri olan miisteri memnuniyetinin roliiniin havayolu
sektorlnde ele alindig1 bir ¢aligmaya rastlanilamamistir (Gong & Yi, 2021). Son olarak,
havayolu sektorii gibi kiiresel Olgekte faaliyet gosteren isletmeler oOrneginden
gidildiginde, yolcularm kiiltiirel farkliliklarmnin miisteri vatandashigi davranisini nasil
etkiledigi heniiz aydinlatilamamastir.

Bu kapsamda havayolu sektoriinde miisteri memnuniyeti ve onciillerinin miisteri
vatandaslig1 davranisi izerindeki etkisinin incelendigi bu arastirmada ele alinan arastirma
problemi agagidaki sorularla ortaya konulmaktadir.

e Havayolu sektoriine miisteri memnuniyeti ve Onciilleri misteri vatandagligi

davranisini etkilemekte midir?

e Ulusal kiiltiirel degerler, miisteri memnuniyeti ve Onciilleri ile miisteri

vatandaslig1 davranis1 arasindaki iliskide diizenleyici bir etkiye sahip midir?

1.2. Arastirmanin Amaci
Bu aragtrmanin temel amaci, havayolu sektdriinde miisteri memnuniyeti ve
onciillerinin miisteri vatandashigi davranisi {izerindeki etkisinin incelenmesidir. Bu

dogrultuda, yolcularm mensubu oldugu farkl tlkelere iliskin ulusal kiiltiirel degerlerin



hipotezlestirilen iliskiler tizerindeki olasi etkisinin incelenmesi de arastirmanin bir diger
amacini olusturmaktadir. Aragtrmanm sonunda ortaya konulmak istenenler asagidaki
gibidir.

o Hizmet kalitesi ve fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisini
ortaya koymak,

e Miisteri memnuniyetinin miisteri vatandashigi davraniginin alt boyutlar1 olan
geribildirimde bulunma, savunma, yardimlagsma ve tolerans davraniglari
uzerindeki etkisini ortaya koymak,

e Havayolu tiketicilerinin temsil ettigi ulusal kiiltiirel degerlerin tez arastirmasi
kapsaminda Onerilen kuramsal model lizerinde diizenleyici bir etkisinin olup

olmadigiin incelenmesi seklindedir.

1.3. Arastirmanin Onemi

Diinyay1 biiyiik olcekte etkileyen COVID-19 pandemisi bas gosterene kadar
havacilik sektorii 2019 yilinda 2,7 trilyon dolarlik bir ekonomik aktiviteye ev sahipligi
yapmistir (ACl & IATA, 2020). Covid-19’un yarattig1 ulusal karantinalar ve havayolu
seferlerinin durdurulmasi gibi olumsuz gelismelerin etkisiyle birlikte hava trafiginde
ciddi bir yikim yasansa da (Tanriverdi vd., 2020), havayolu tasimaciligi halen iilkeler
acisindan bugiin ve daha ileri bir gelecek i¢in vazgec¢ilmez ulasim modlarindan biridir.
Dolayisiyla havayolu sektoriinde tiiketici davraniglarmin anlasilmasi, havayolu
isletmeleri agisindan oldukca 6nemli i¢gdriiler saglayacaktir.

Havayolu isletmeleri agisindan deger yaratan bir diger kavram miisteri vatandasligi
davranisidir. Buna gore, miisteriler hizmet alma siirecinde diger miisterilere yardimci
olma ve hizmetlerin iyilestirilmesi gereken alanlarda 6nerilerde bulunma gibi isletmelerin
temel hizmet sunumu icin gerekli olmayan ancak, isletmelere rekabet avantaji kazandiran
gonalli eylemlerde bulunabilirler (Tung vd., 2017, s. 24). Bu davraniglar gerek isletme
miisterileri gerekse isletme ¢alisanlari iizerinde olumlu etkiye sahiptir (Gong & Yi, 2021,
s. 178).

Havayolu sektoriinde hizmetler miisterilere ayn1 zaman, mekan ve ekipman
paylagimima dayanan bir ortamda sunulmaktadir. Bu tiir bir ortamda miisteri vatandasligi
davranis1 misterilerin hizmet deneyimini iyilestirmeye faydali olabilecek bir unsurdur.
Miisteri vatandasligi davranisinin miisteri memnuniyetini artirma ve miisteri ayrilma

niyetini azaltma gibi faydalar1 g6z 6niine alindiginda, havayolu sektorii i¢in miisterilerde
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vatandaslik davraniglarini gelistirecek faktorlerin neler oldugunun anlasilmasi oldukga
onemlidir (Raza vd., 2020, s. 280). Dolayisiyla havayolu sektorii gibi hizmetlerin topluca
verildigi bir hizmet sektoriinde sagladigi faydalar nedeniyle, miisteri vatandaslhigi
davraniginin olusumunu odagina alan ¢aligmalar biiyiikk 6nem tasimaktadir. Bu nedenle
bu arastirmada hizmet-baskin mantik olarak evrilen pazarlama paradigmasi havayolu
orneginde ele alinmig ve miisteri memnuniyetinin Onciilleri ile miisteri vatandashigi
davranis1 arasindaki iliski incelenmistir. Degisen pazarlama paradigmasinin yansimasi
olan miisteri vatandashg davramiginin gerek vyerli literatiirde gerekse havayolu
tasimaciligi literatiiriinde sinirh sayida yer bulabilmesi bakimindan bu ¢alismanin dnemli
oldugu diistiniilmektedir.

Miisteri vatandasligi davranmisinin literatiirde birgok farkli onclli 6nerilmesine
karsin (Gong & Yi, 2021), Mitrega vd. (2022) miisteri vatandasligi davranis1 6nctllerinin
farkli kiiltiirlerde 06zellikle kolektivist/bireyci iilkeler dikotomisinde degiskenlik
gosterebilecegini  savunmaktadir (Mitrega vd., 2022, s. 33). Dolayisiyla miisteri
vatandasghig1 davraniginin kiiltiirel degerler odakl analizi literatiirde siklikla onerilmistir
(Gong & Yi, 2021; Mitrega vd., 2022). Buna karsmn smirli sayida ¢alisma disinda
(Frasquet-Deltoro vd., 2019; 1zogo vd., 2020; van Tonder vd., 2020) mevcut konunun
kiiltiirel degerler bakimmdan analiz edilmedigi goze ¢arpmaktadir. Bununla birlikte,
havayolu sektorii kitalar aras1 hizmet veren bir ulasim modu olmasi itibariyle ¢ok farklh
iilke ve kiiltiirden milyonlarca miisteriye hizmet etmektedir. Ancak havayolu sektori
0zelinde miisteri vatandasligi davraniglarinin olusumundan ulusal kiiltiiriin olas1 roliniin
aydmlatilamamis olmas1 6nemli bir eksikliktir. S6z konusu boslugu doldurmak amaciyla,
bu arastirmada havayolu isletmelerine farkli kiiltiirlere mensup miisteriler i¢in pazarlama
iletigimi ¢aligmalarini ve miisteri iligkileri yonetimini nasil sekillendirmeleri gerektigine
dair bir i¢goérii sunulmasi amaglanmaktadir. Bu bakimdan da bu arastirma havayolu
sektoriinde wulusal kiiltiiriin miisteri vatandashigi davranist ve Onciilleri arasindaki

iliskideki roliinii incelemesi bakimindan da dikkate degerdir.

1.4. Arastirmanin Varsayimlar

Mevcut literatlr, bu arasgtirmadaki kuramsal modelde isaret edilen iliski aglari
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugunu desteklemektedir. Aragtirma kapsaminda
havayolu miisterilerinden veri toplanirken kullanilan 6l¢eklerin 6lglimlendigi diigiiniilen

ozellikleri (trait) dlgmede yeterli oldugu, katilimcilarin 6lgek ifadelerini anlayarak ve
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samimi bir sekilde yanitladiklar1 ve verilerin o6zenli bir sekilde elde edildigi
varsayllmistir. Baglamsal olarak ise, arastirmadaki ulusal kiiltiir verisi Hofstede (2001)
tarafindan paylasilan ulusal kiiltiirel deger skorlarim1 baz almaktadir. Dolayistyla bu
arastirma ayni kiiltiirdeki bireylerin kiiltiirel deger boyutlar1 agisindan homojen bir yapida
oldugu varsaymaktadir (Banerjee & Chai, 2019, s. 394). Son olarak ise, Galina vd. (2018)
tarafindan belirtildigi gibi kiiresellesme ve gogler nedeniyle birgok iilkede farkli kiiltiirler
bir arada yasamaktadir (Galina vd., 2018, s. 68). Bu arastirmada ise ayni1 ulusal kilttre
ait bireylerin bulundugu varsayilmis, dahasi veri toplama stirecinde buna yonelik tarayici

sorularla dogru 6rnekleme ulagilmasi amaglanmaistir.

1.5. Arastirma Kapsami ve Simirhliklar

Bu arastrma Tiirk ve Ingiliz havayolu tiiketicilerini kapsamaktadir. Kolayda
ornekleme tekniginin kullanildig1 arastirmada elde edilen bulgular verilerin toplandigi
2021 Aralik- 2022 Nisan araligindaki havayolu tiiketicilerinin yanitlarini yansitmaktadir.
Dolayisiyla, ilerleyen zamanlarda tiiketicilerin birtakim davraniglarinin degismesi farkl
sonuclara yol acabilir. Nitekim veriler COVID-19 tehdidinin halen yiiksek oldugu bir
donemde toplandig1 igin arastirma periyodu igerisinde birtakim degiskenliklerin
yasanmasi olasidir. Ornegin, havaalanlarinin termal kameralarla sicaklik kontrolii, yiiz
maskesi kullanimi, sosyal mesafe ve ugak kabinlerinin ultraviyole ile temizligi gibi saglik
Onlemlerine karsin (Florido-Benitez, 2021) COVID-19’a yakalanma korkusu yolcularin
yardimlagsma gibi miisteri vatandaslig1 davranislar1 gerc¢eklestirmesine de engel olabilir.

Arastirmada s6z edilmesi gereken bir diger smirlilik, ulusal kiiltiir degerini temsilen
kullanilan Hofstede (2001) tarafindan onerilen Kiiltiir Boyutlar1 Teorisi tizerinedir. S6z
konusu teorinin gegmis ¢aligmalarda kabul edilmis bazi smirhiliklar1 mevcuttur (Banerjee
& Chai, 2019, s. 394). Bu cerceve Uzerine getirilen temel elestiriler kiiltiiriin statik
olmadigini kabul etmektedir ve kiiltlirel degerlerin iilke smirlarmin 6tesinde bireysel
bazda dahi degisebilecegini 6ne siirmektedir (Becton & Field, 2009, s. 666). Dolayisiyla,
mevcut literatiir kiilttirel farkliliklarin sadece ulusal diizeyde degil, ayn1 zamanda bireysel
diizeyde de analiz etmenin olduk¢a Onemli iggoriiler sunabilecegini tartigmaktadir
(Belanche Gracia vd., 2015, s. 289). Bu arastirmada ise kisisel kiiltiirel degerlere
odaklanmanin tiiketicilere yoneltilecek soru sayisini artrmasmin arastirmaya katilim
diizeyini olumsuz yonde etkileyecebilegi endisesiyle ulusal kiltir eksenli bir analiz
gerceklestirilmistir (Becton & Field, 2009, s. 666).
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1.6. Tamumlar

Hizmet Kalitesi: Havayolu isletmelerinin temel Grin olan ulasim hizmetini
sunarken yolcu ve havayolu isletmesi/calisant arasinda gerceklesen etkilesimin tatmin
edici diizeyde olmasini ve sunulan hizmetin iistiinliigline iligkin bir degerlendirmeyi ifade
etmektedir (Atalik vd., 2019, s. 2; Hapsari vd., 2017, s. 23).

Fiyat-Deger Algisi: Algilanan deger “miisterilerin bir mal veya hizmet icin elde
edilen ve karsiliginda bedel olan 6denenlere dayali faydaya iliskin genel degerlendirme”
olarak tanimlanmaktadir (Zeithaml, 1988, s. 13). Fiyat-deger algis1 ise algilanan degerin
faydaci (utilitaryen) boyutunu temsil eder ve havayolu isletmesinden alinan hizmet ve
karsiliginda 6denen paranin karsilastirilmasma dayali algisal bir degerlendirmeyi ifade
etmektedir (Atalik vd., 2019, s. 3).

Miisteri Memnuniyeti: Havayolu miisterilerinin seyahat esnasinda gergeklesen
hizmet deneyimine verdikleri duygusal tepkiyi ifade etmektedir ve hizmet performansina
iliskin algilarin ve mevcut beklentinin karsilastirilmasi sonucu sekillenmektedir. Bu
durum ise, tek bir hizmet deneyimi veya uzun sireli bir deneyime goére degisiklik
gosterebilmektedir (Ali, 2015, s. 40).

Miisteri Vatandash@ Davramsi: Miisteri vatandashgi davranisi, hizmetlerin
basarili bir sekilde iiretilmesi ve sunulmasi i¢in gerekli olmayan ancak toplamda taraflara
deger yaratan goniillii ve istege bagli miisteri davranislaridir (Groth, 2005, s. 11). Bu tiir
davraniglar ekstra gorev davranisi, goniilli miisteri performansi ve istekli miisteri
davranig1 gibi isimlerle tanimlanmasina karsin (Choi & Lotz, 2018, s. 610) miisterilerin
isletme hizmetlerine karsi takindig1 pozitif, yardimsever ve yapici tavri ifade etmektedir.

Geribildirimde Bulunma: Miisterilerin hizmet iiretim siirecinin iyilestirilmesi
amactyla havayolu isletmesi veya havayolu g¢alisanlarma deneyimleri dogrultusunda
onerilerde bulunmasini ifade etmektedir. Bu tur geribildirimler hizmet veren havayolu
isletmesinin hizmet {iretme siirecinin iyilestirilmesine hizmet etmektedir (Gong & Yi,
2021, 5.172).

Savunma: Kurum ve calisanlar dahil olmak iizere miisterilerin havayolu
isletmesini diger insanlara (aile, arkadaglar vb.) Onermesini ifade eden goniillii bir
davramg formudur. Insanlar yakinlarina bilgi kaynagi olarak reklamlara gére daha fazla
itibar ettigi i¢in karar verme lizerinde etkili bir 6zelligi bulunmaktadir (Hwang & Lyu,
2020, s. 439; van Tonder & Petzer, 2018, s. 394).
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Yardimlasma: Havayolu miisterilerinin hizmet alma siirecinde yer alan diger
miisterilere hizmetleri kullanmalar1 konusunda goniillii olarak yardim etmelerini ifade
eden miisteri davranigidir (Gong & Yi, 2021, s. 172).

Tolerans: Havayolu hizmet sunumu esnasinda miisterilerin beklentilerinin
gecikmeler veya ekipman eksikligi gibi nedenlerle karsilanamadigi durumlarda

miisterilerin yasanabilecek aksakliklar1 tolere etme ve sabirli olma istekliligini ifade
etmektedir (Foroudi vd., 2019, s. 225).

1.7. Tez Arastirmasinin AKisi

Bu tez arastirmasi bes boliimden olusmaktadir. Arastirmanin problemi, amaci,
kapsami gibi hususlar ve degiskenlerin operasyonel tanimlari ilk boliim olan giriste yer
almaktadir. Tkinci boliim arastirmaya iliskin kavramsal ve teorik ¢erceveyi sunmaktadir.
Uclincl bolimde arastirma yontemine dair hususlar detaylandirilirken dordiincii boliimde
arastirma verileri analiz edilmis ve bulgular sunulmustur. Son bolim olan besinci
boliimde ise arastirma bulgular1 kuramsal eksende tartisilmis ve gelecek caligmalar icin

oneriler srralanmigtir. Tez arastirmasinin ana hatlar1 Sekil 1.1°de detaylandirilmistir.
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2. KAVRAMSAL VE TEORIK CERCEVE
2.1. Hizmet Kalitesi
2.1.1. Hizmet kalitesi kavram

Kalite kavraminm kokii ilk ¢aglara dayanmaktadir. Hammurabi kanunlarmin 229.
maddesi “Eger bir insaat ustast bir ev yaparsa ve yapilan ev yeterince saglam olmayip
ev sahibinin sttine ¢okerek 6limine sebep olursa, 0 insaat ustasinin bast u¢urulur”
hiikkmiiyle kalitenin dnemine vurgu yapmaktadir. Ilerleyen siiregte yasamis Akdeniz
uygarliklarindan biri olan Fenikeliler de muayene elemanlar1 vasitasiyla uygunsuz iiriin
iretenlerin denetlenmesine 6nem vermistir. Dahas1 gerekli goriildiigii takdirde kusurlu
iireticinin ellerinin kesilmesi gibi yaptirimlar uygulanmistir. Benzer sekilde Eski Misir’da
piramitlerin yapiminda kullanilan tas bloklarin dikligini 6l¢en 6zel gorevlilerin istihdam
edildigini belirtmek de yerinde olacaktir (Alp & Yalgin, 2021, s. 103)

Oldukca koklu bir tarihe sahip olan kalite kavramini tek bir tanimla ifade etmek
oldukea gii¢ olacaktir. Kalite olgusu kisiden kisiye degismekle birlikte, genel olarak bir
iirlin veya hizmetin muadillerine gore Ustiinliiglinii ve 6zelliklerinin iyi olma halini ifade
etmektedir (Cavdar & Zerdali, 2020, s. 222). Literattrde yer alan kalite tanimlarinin ¢cogu
iiretim sektdriinde dogdugu igin hizmetlerin karakteristikleriyle uyumlu degildir. Uriin
kalitesi perspektifinden, Crosby kaliteyi standartlara uygunluk, Juran amaca ve kullanima
uygunluk, Deming ise miisterinin mevcut ve gelecek ihtiyaglarmi karsilama becerisi
olarak tanimlamustir (Yiksel & Yiksel, 2008b, s. 55).

Kalite kavrami siklikla fiziksel mallar1 temsil eden {iriin perspektifinden
tartisilmasina karsin, ginimuizde hizmetlerde de yaygin bir sekilde kullanilmaktadir.
Daha da ileriye tasimak gerekirse, Levitt (1972) hizmet sektorii diye bir sektdrin
olmadigini, yalnizca hizmet bileseni oranmin ekonomik {iriin igerisindeki payinin
sektorden sektdre ve tiriinden {iriine degistigini belirtmistir. Buna gore, tiim sektdrlerin
aslinda hizmet sektoriiniin igerisinden oldugunu sdylemek yanlis olmayacaktir (Levitt,
1972, s. 41). Hizmetlerin ekonomik hayattaki 6nemi de yadsinamaz durumdadir.
Tiirkiye’de sektorlere gore istindam orani incelendiginde hizmet sektdriiniin 2021 yilinin
son ¢eyreginde istihdamin %56,3’iinii olusturdugu goriilmektedir (TUIK, 2022). Benzer
sekilde, Ingiltere’de de hizmet sektorii 2021 yilinda ekonomik ¢iktmin %80’ini,
istihdamin ise %82’sini olugturmustur (House of Commons, 2022).

Hizmetleri tanimlamaya yonelik yapilmis tanimlarda ortak bir kabul bulunmamakla

birlikte i3, eylem ve performans gibi ifadelerin 6ne ¢iktigr goriilmektedir. Nitekim
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Rathmell (1966, s. 32) mallarin birgok pazarlamaci tarafindan goriilebilen, dokunulabilen
somut ekonomik irilinler oldugunu, ancak hizmetlerin bu tanim diginda kalan her sey
olabilecegini belirtmistir. Hizmet, taraflardan birinin digerine sunabilecegi, esasen soyut
olan ve sahiplikle sonu¢lanmayan herhangi bir eylem veya performanstir (Kotler &
Keller, 2016, s. 422). Dibb ve Simkin (2013) ise hizmetleri, fiziksel olarak sahip
olunamayan bir eylem, performans veya ¢abayi iceren maddi olmayan {iriinler olarak
tanimlamigtir (Dibb & Simkin, 2013, s. 309). Hizmetlerin tretimi herhangi bir somut
nitelikteki tirine baglh olabilir veya olmayabilir.

Ekonomik degeri olan iiriinler, tamamen somut unsurlarm hakim oldugu mallar ve
tamamen soyut durumdaki hizmetler arasindaki genis bir yelpazede kendini
gostermektedir (Rathmell, 1966, s. 33). Hizmetler, kuyumculuk ve beyaz esya satis1 gibi
somut unsurlarin agirlikli oldugu hizmetlerden, egitim ve telekomiinikasyon hizmetleri
gibi hizmetlere kadar genis bir yelpazede yer almaktadir.

Hizmetleri fiziksel mallarda farkli kilan; kendine 0zgu soyutluk, heterojenlik,
dayaniksizlik, es zamanllik ve sahiplik gibi temel dzellikleri bulunmaktadir (Oztiirk,
2015, s. 22).

Soyutluk, hizmetlerin ele tutulur somut bir unsur olmadig: i¢in satin alinmadan
once denenemez ve goriilemez oldugunu ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmetlerin
envanteri ¢ikarilamaz ve soyutluk yalnizca “dogrudan” satislarlara izin verdigi icin
aracilar bir¢gok hizmette kullanilamaz (Rathmell, 1966, s. 34). Bu durumun istisnasi
olarak ise seyahat acentalar1 ve sigorta acentalar1 6rnek gosterilebilmektedir. Hizmetlerin
tercih edilmesi ve degerlendirilmesinde ortaya ¢ikan belirsizligi azaltmak igin ise
isletmeler fiziksel kanitlar, tutundurma faaliyetleri ve fiyat gibi araglara bagvurmaktadir
(Dibb & Simkin, 2013; Kotler & Keller, 2016).

Sahiplik, hizmetlerin miilkiyetinin satin alinamayacagini ifade etmektedir. Buna
gore, bir havayolu isletmesiyle seyahat eden bir miisteri biletinde yer alan koltugu satin
alamamakta, yalnizca ucgus siiresince o koltuk numarasinin kullanim hakkini elde
etmektedir.

Dayaniksizlik, hizmetlerin saklanamamasi ve talep dalgalanmalar1 durumunda
kullanilamaz hale gelebilmesine atifta bulunur. Bunun iistesinden gelmek icin
isletmelerce talep ve kapasite yOnetimine ©nem verilmektedir. Talep ve kapasite

arasindaki dengeyi korumak i¢in yogun (pik) ve yogun olmayan donemlere gore



farklilagtirilmis fiyatlama uygulandigi gibi, yogun olmayan dénemlerde “happy hour”
gibi kampanyalar yapilmaktadir (Kotler & Keller, 2016, s. 426).

Heterojenlik, hizmetlerde kitlesel iiretim miimkiin olmadigi i¢in ortaya ¢ikan
ciktinin degisiklikler gosterebilecegini ifade etmektedir. Buna gore, ayni havayolu
isletmesini kullanan iki kisi farkli hizmet algilarina sahip olabilmektedir. Bu durum
hizmet alman zaman diliminin yogunlugu, hizmet ¢alisaninin ruh hali, miisterilerin
beklentileri ve diger miisteriler gibi birgok etkenden kaynaklanabilmektedir. Heterojenlik
nedeniyle hizmet kalitesinin kontrolu de oldukga zor olmaktadir (Dibb & Simkin, 2013,
S. 313). Ancak isletmeler olasi sorunlart minimize edebilmek adina birtakim hizmet
standartlar1  belirlemekle birlikte hizmet garantileri gibi birtakim uygulamalar
gelistirebilmektedirler (Kotler & Keller, 2016, s. 426).

Son olarak, fiziksel mallar {tretildikten sonra dagitilip tiiketilmesine karsin
hizmetler eszamanli olarak iretilip tiiketilmektedir. Diger bir ifadeyle hizmetlerin tretimi
ve tiketimi hizmet c¢alisan ile miisteri arasindaki etkilesimin bir sonucu oldugu i¢in
miisteri tiretilen degerin ortak yaraticist durumundadir. (Kotler & Keller, 2016; Ylksel &
Yiksel, 2008b) Hizmetlerin es zamanlilik 6zelligi kitlesel iiretime engel olmaktadir. Bu
nedenle miisterinin hizmet {iretimi silirecinde bagarili bir sekilde yer almasi
gerekmektedir. Tuketici ve hizmet sunumunun gergeklestirildigi ortama iliskin ¢ok sayida
faktor ¢iktin kalitesi tizerinde belirleyicidir (Dibb & Simkin, 2013, s. 313).

Hizmetler genis bir yelpazede yayilmakla Dbirlikte c¢esitli  sekillerde
smiflandirilabilmektedir. Literatiirde farkli hizmet smiflandirmalar1 yapilmakla birlikte
Tablo 2.1°de yer alan bes kategorili bir siniflandirma semas: kullanilarak anlamli bir

hizmet siniflandirmasi elde edilmesi mimkindir (Dibb & Simkin, 2013, s. 316).
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Tablo 2.1. Hizmetlerin Suflandiriimast

Kategori Ornek
Pazar tipine gore
Tuketici Cocuk bakiciligi, hukuki danismanlik, eglence
Endstriyel Danismanlik, bakim hizmetleri, montaj hizmetleri

Isgiicii yogunluguna gire
Emek yogun Egitim, sa¢ kesimi, dis hekimligi

Ekipman yogun Telekomiinikasyon, saglik yasam merkezi, toplu tagima

Miigsteri temasi derecesine gore
Yuksek temas Saglik hizmetleri, otel konaklama, ugak seyahati

Diisiik temas Eve teslimat hizmetleri, posta servisi

Hizmet saglayicinin vasfina gore
Nitelikli Hukuki danigmanlik, saglik hizmetleri, muhasebecilik hizmetleri

Niteliksiz Ev temizligi, kuru temizleme, toplu tasima

Hizmet saglayicinin amacina gore
Kar amaci giiden Finansal hizmetler, sigortacilik, turizm

Kar amac1 giitmeyen Saglik hizmetleri, egitim, kamu hizmetleri

Hizmet kalitesi, hizmet sektérinde en ¢ok 6nem verilen ve en sik arastirilan
konulardan biridir. Zira yogun rekabet ve serbestlesme hareketleri neticesinde ¢ogu
isletmenin rakiplerinden farklilasmak igin kullandig1 temel strateji yiiksek hizmet kalitesi
olmustur (Parasuraman vd., 1988, s. 12).

Hizmet kalitesi literatiiriniin kavramsallastirma asamasinda Iskandinav Okulu
(Gronroos ve Gummesson gibi) ve Anglosakson pazarlama yaklasimi (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry gibi) 6nemli katkilarda bulunmustur (Yiksel & Yiksel, 2008b, s. 55).
Bu dogrultuda, Gronroos (1984) hizmet Kkalitesini “miisterilerin beklentilerini,
algiladiklar1 hizmet performansiyla karsilastirdigi bir degerlendirme siirecinden
kaynaklanan algilanan bir yargi” olarak tanimlarken (Gronroos, 1984, s. 38),
Parasuraman vd. (1988) ise, “miisterinin alinacak hizmete iliskin beklentileri ile alinan
hizmete iliskin algilar1 arasindaki fark” olarak tanimlamistir (Parasuraman vd., 1988, s.
15).

Bu tanimlara ilave olarak Hoffman ve Bateson’a (2008, s. 319), hizmet kalitesini
bir performansin uzun vadeli, genel bir degerlendirmesini yansitan tutum olarak ifade

etmistir.
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Hizmet kalitesinin biligsel ve duyussal olarak ele alinmasi da miimkiindiir. Biligsel
hizmet kalitesi bir hizmet veya hizmet saglayicisinin performansinin degerlendirilmesini
ifade ederken, duyussal hizmet kalitesi ise tiiketicilerin aldiklar1 hizmetten duyduklar1
memnuniyete iligkin daha duyussal bir his olarak hissetme diizeyini ifade etmektedir

(Sarioglu, 2017, s. 81).

2.1.2.Hizmet kalitesinin 6nemi

2000°1i yillardan itibaren tiketicilerin biling diizeylerinin giinden gline artmasi
tuketicilerin isletmelerden beklentilerini de artirmistir. Gegmis yillarda isletmeler
acisindan temel rekabet araci fiyat olarak degerlendirilmesine karsmn gilinlimiizde, hem
taklit edilmesi kolay hem de siirdiiriilebilir bir rekabet araci olmaktan uzak ve tehlikeli
bir ara¢g durumuna gelmistir. Dolayisiyla isletmeler taklit edilmesi daha zor bir unsur
olarak uzun donemi rekabet i¢in hizmet kalitesine odaklanmaktadir (Bakir & Alptekin,
2018, s. 1337). Bu noktada, hizmet kalitesi isletmelerin kendilerini daha rekabetgi
kilabilmek igin kullandiklar1 temel ara¢ durumuna gelmistir (Mehta vd., 2000, s. 34).

Yiksek hizmet kalitesi sunumu daha yiiksek miisteri baglhiligi ve dolayisiyla daha
diistik pazarlama maliyetleri ve daha yiiksek karliliga yol agmaktadir (Mehta vd., 2000,
s. 34). Black vd. (2014) 108 galismay1 i¢eren sistematik literatiir incelemesinde hizmet
kalitesinin olas1 ¢iktilar1 olarak davranmigsal niyet, degistirme niyeti, miisteri bagliligi,
agizdan agiza pazarlama, fiyat duyarliligmin diismesi, miisteri olma niyeti, finansal
performans, miisteri memnuniyeti, gliven ve algilanan degeri belirlemislerdir. Bu
anlamda, s6zii gegen bu olasi ¢iktilardan Gtiirli hizmet kalitesinin davranmigsal ¢iktilar,
finansal performans ve miisteri ¢iktilar1 olarak bir¢ok bakimdan etkisi oldugu kabul
edilmelidir (Black vd., 2014, s. 277).

Literatirde hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri baglhhg1 ve
nihayetinde satin alma niyeti ve davranigsal niyet iizerinde anlaml1 etkileri oldugu ortaya
konulmustur (Carrillat vd., 2009, s. 95). Davranigsal niyetin artig1 miisteri olma niyetini
ve daha fazla 6deme istekliligini etkileyecek, benzer sekilde hizmet kalitesinin yiiksek
algilanmasi durumu da olumlu agizdan agiza iletisimi giiglenecektir. Bu tiir ¢iktilar
isletmelerin finansal performansini etkilemenin yaninda miisteri algilarmin hizmet
kalitesine yonelik olumlu olmasi miisteri memnuniyeti, algilanan deger ve giiveni de

artiracaktir (Black vd., 2014, s. 277).
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Literatiirde kritik bir ¢ikt1 olarak miisteri memnuniyeti hizmet kalitesinin temel
¢iktis1 olarak kabul edilmistir. Bu nedenle ¢ok sayida ¢alismada miisteri memnuniyeti
basta olmak tizere miisteri baglilig, iliskisel baglilik, algilanan giiven, algilanan deger,
satin alma niyeti, igletme karliligi, isletme performansi ve miisteri duygular: tizerinde
hizmet kalitesinin anlamli etkisi tartisilmistir (Atalik vd., 2019; Black vd., 2014; Carrillat
vd., 2009; Seth vd., 2005; van Tonder & Petzer, 2021). Hizmet kalitesi miisterilerin
hizmetlere yonelik tutumunu da degistirmektedir. Hizmet standartlarinin miisteri
beklentilerini agmas1 durumunda, hizmetlere ve hizmet isletmesine yonelik olumlu tutum
giiclenecegi gibi isletmeyi degistirme niyeti de azalacaktir (Carrillat vd., 2009, s. 97).

Yiksek hizmet kalitesi saglama cabalar1 isletmelerin maliyetlerinde artisa neden
olmakla birlikte (Tsafarakis vd., 2018, s. 2), rekabet avantaji saglamanin Otesinde
isletmelere siirdiiriilebilir bir biiylime firsat1 sunarken, operasyonel performans artigi ve
pazar payinm artisina yol agmaktadir. Bununla birlikte, hizmet kalitesinin miisteri
baglilig1, miisteri memnuniyeti ve havayolu se¢cimi gibi kritik pazarlama ¢iktilarini biiyiik
Olciide etkiledigi goriilmektedir. Bu noktada, isletmelerin yeni yolcular1 kendilerine
cekebilmek ve mevcut miisterilerin baglihigini artirabilmek i¢in artan yolcu beklentilerini
her daim anlamalar1 ve karsilamalar1 elzemdir (Bakir & Alptekin, 2018, s. 1337).
Havayolu sektériinde, Hapsari vd. (2017) hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti,
algilanan deger ve miisteri memnuniyeti; Shah vd. (2020) miisteri memnuniyeti ve
davranigsal niyet ve Chiu vd. (2016) isletme itibar1 ve olumlu agizdan agiza iletisim

iizerinde anlamli etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir.

2.1.3. Hizmet Kkalitesi 6lcim modelleri

Kalitenin giinliik hayatimizdaki 6neminden hareketle literatiirde kaliteye yonelik
cok farkli tanim ve Ol¢iim modelleri Onerilmistir. Ancak iirlin ve hizmetlerin farkl
karakteristiklere sahip olmasi tanimlar1 farklilastirdigi gibi, farkli 6lgtim modellerinin
gelistirilmesine de zemin hazirlamistir (Cavdar & Zerdali, 2020, s. 223). Literatirde
kalite tanimlarinin ¢ogu tiriin kalitesine odaklanmakla birlikte, buna yonelik ilk modelin

cercevesi Garvin tarafindan asagidaki kriterler etrafindan kavramsallastirilmistir (Garvin,

1984, s. 30):
e Performans: Uriiniin temel varolus amaci ve islevini yerine getirebilme diizeyi,

o Ozellikler: Uriiniin ana islevi disinda sundugu ozellikler,
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e Guvenilirlik: Uriiniin kullanim émrii boyunca islerligini siirdiirebilmesi,

e Estetik: Uriiniin albenisi ve tiiketici duyularma hitap eden 6zelligi,

® Dayamikhilik: Uriiniin kullanim siiresinin uzunlugu,

e Uygunluk: Uriin tasarim1 ve islevinin belirlenmis standartlara uygun olmast,
e J[se yararlik: Uriiniin kolay satis1 ve problemlerin kolayca ¢oziilebilmesi,

® Algilanan kalite: Uriiniin deneyimlenen performansina iliskin &znel

degerlendirmedir.

Kianpour vd. (2014) ise artan ¢evresel kaygilar1 da hesaba katarak Garvin (1984)
tarafindan Onerilen boyutlarin yanina ¢evre dostu olma boyutunu da iceren bir model
onerisinde bulunmustur.

Hizmetler s6z konusu oldugunda soyut yapilarindan 6tiirii kalite 6l¢timii oldukca
zor olmaktadir. Birden fazla sektorde ¢ok sayida hizmet 6zniteligi tanimlanmakla birlikte,
hizmet kalitesinin hangi boyutlar tarafindan temsil edilebilecegini dair genel bir yargi
olusmamustir. Dolayistyla hizmet kalitesi 6l¢limii zor bir olgu durumundadir (Bakir &
Alptekin, 2018, s. 1338). Buna karsin hizmet kalitesi 6l¢imiine yonelik birikimsel bir
¢abanm var oldugunu da belirtmek gerekmektedir. Oyle ki, Seth vd. (2005) ele aldiklar
literatUr incelemesi calismasinda Onerilen 19 hizmet kalitesi modelini irdelemislerdir. Bu
noktada, hizmet kalitesi Ol¢limiiniin temel amacimin isletmelerin sundugu hizmet
performansinin dlgiilmesi, ortaya ¢ikan hizmet sunumu basarisizliklarmin tanimlanmasi
ve ortadan kaldirilmasi, hizmet sunumunun basariyla idare edilmesi ve sinirli kaynaklarla
sunulabilecegi optimal hizmet kalitesinin tiiketicilere ulastiriimasi oldugu not edilmelidir
(Mardani vd., 2015, s. 1035).

Gronroos (1984) hizmet kalitesini teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj
iizerinden kurgulayan Nordik modeli onermistir. Teknik kalite tiiketicilerin hizmet
isletmesi ile etkilesimleri sonucu ortaya ¢ikan ¢iktiya iliskin kaliteyi ifade ederken,
fonksiyonel kalite ise teknik ¢iktnin nasil edinildigini yani strecin kalitesini ifade
etmektedir (Seth vd., 2005, s. 916). Modelde yer alan bir diger bilesen olan imaj ise
miisterilerin igletmeyi nasil algiladiklarmmn bir gostergesi olarak kabul edilmektedir
(Gronroos, 1984, s. 39). Nordik model bilesenleri Sekil 2.2°de gosterilmistir.
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Algilanan H
Kalites

Beklenen Hizmet

Pazarlama iletigimi
Imaj
Agizdan ag1za
iletigim
Miisteri ihtiyaglart

izmet
i

Teknik Kalite: Cikti

Algilanan Hizmet

Sekil 2.1. Gronroos 'un Nordik Modeli

Hizmet kalitesi 6l¢timiine yonelik onerilen bir diger model ise SERVQUAL’dir. Bu
modelde, Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesini algilanan hizmete yonelik algilar ve
tiikketici beklentileri arasindaki fark olarak modellemistir. Bu farklar (bosluklar) tiiketici
algilar1 ve tiiketici beklentilerinin birbirlerine ne kadar benzedigini veya ayristigini ifade

etmektedir (Mill, 2002, s. 9). Bu kapsamda oOnerilen bosluk modeli Sekil 2.2’de

gorulmektedir.

Kisisel Ihtiyaclar

Fonksiyonel Kalite:
Siireg

Agizdan Agiza
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Gegmis Deneyimler

y
Beklenen Hizmet 4—‘

MUSTERI

Y

Bosluk 5

A

Algilanan Hizmet

...............................................

Hizmet Sunumu

HiZMETI SUNAN

Bosluk 3

Bosluk 4

Bosluk 1 Algilamalarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina Cevrilmesi

Miisterilerle Dig
Tletisim

2

Bosluk 2
y

Algilamalart

Y onetimin Miisteri Beklentilerine Y 6nelik

Sekil 2.2. Hizmet Kalitesi Bosluk Modeli
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Sozii gegen hizmet bosluklar: asagida kisaca agiklanmistir (Hoffman & Bateson,

2008, s.

322; Seth vd., 2005, s. 916).

Bosluk 1 (Bilgi Boslugu): Miisterilerin beklentileri ile hizmet isletmesinin bu

beklentilere iliskin algilar1 arasindaki farktir. Tiketicilerin neye ihtiyag

duydugunu ve bekledigini bilmemeyi ifade eder.

Bosluk 2 (Standart Boslugu): Hizmet isletmesinin tiiketici beklentilerine iliskin

algilar1 ve sunulan hizmet kalitesi standardi arasindaki farktir. Uygun olmayan

hizmet kalitesi standartlarini ifade eder.

Bosluk 3 (Sunum Boslugu): Hizmet sunumu ile isletmenin belirledigi hizmet

kalitesi standardi arasindaki farktir. Miisterilere sunulmasi planlanan standart

hizmet diizeyinin yakalanamamasini ifade eder.

Bosluk 4 (iletisim Boslugu): Hizmet sunumu ile hizmet isletmesinin tiiketicilerle

ylriittiigli iletisim konusu olan hizmet dilizeyi arasindaki farktir. Vaat edilen
hizmet kalitesinin sunulan hizmetle uyusmamasini ifade eder.

Bosluk 5: Beklenen hizmet ve algilanan hizmet performansi arasindaki farki
ifade etmekle birlikte ilk dort boslugun bir fonksiyonu olarak gorilebilir
(Parasuraman vd., 1985, s. 46).

Bosluk modeli baslangigta fiziksel unsurlar, heveslilik, giivenilirlik, yetkinlik,

nezaket,

inanilirhik, miisteriyi anlama, giivenlik, erisim ve iletisim adli 10 boyuttan

olugmaktaydi. 10 boyut altinda yer alan 97 ifade, ilerleyen siiregte daha az sayida boyuta

indirgemek amaciyla yapilan faktor analizi neticesinde fiziksel unsurlar, giivenilirlik,

giivence (iletisim, yetkinlik, inanilirlik, nezaket ve giivenlik), empati (erigsim ve miisteriyi

anlama) ve heveslilik adl1 5 boyut ve 22 maddeye indirgenmistir (Seth vd., 2005, s. 917).
Bu yeni model SERVQUAL modeli olarak bilinmektedir (Parasuraman vd., 1988).
SERVQUAL modelindeki kalite boyutlarmin i¢erdigi hususlar su sekildedir (Wilson vd.,

2016, s.

168):

Fiziksel unsurlar: Fiziksel tesislerin, ekipmanlarin ve ¢alisanlarin genel

gorinumda,
Heveslilik: Miisterilere yardimci olma istekliligini ve hizli hizmet sunulmasi,
Guvence: Caligkanlarin bilgili ve nazik olmasi1 ve miisterilerde giiven ve yaratma

kabiliyeti,
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e Gulvenilirlik: Taahhiit edilen hizmetlerin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine

getirme yetenegi,

e Empati: Miisterilere kisisel ilgi ve 6zen gosterilmesidir.

Yukarida siralanan bes hizmet boyutu igerisinde giivenilirlik hizmet kalitesi algilari
uzerinde en belirleyici boyut olarak kabul edilmektedir (Wilson vd., 2016, s. 168).
SERVQUAL o6lgtim modeli ele alindiginda, ilk olarak hizmet calisaninin hizmet
kalitesindeki rolii 6n plana ¢ikmaktadir. Buna gore hizmet algilar1 agirlikli olarak hizmet
karsilagtirmalarina dayali olarak olugsmaktadir. Modelde ¢ikt1 kadar hizmet sunumu siireci
de 6nemli kabul edilmektedir (Hoffman & Bateson, 2008, s. 334). SERVQUAL modeli
birgok ¢alismada basariyla kullanilmasma karsin birtakim elestiriler de almigtir. Ornegin,
model beklenti ve algilar dahil olmak iizere 44 ifadeden olusan uzun bir ankete sahiptir.
Hizmet kalitesi ol¢iimii siire¢ odaklidir ve hizmet boyutlarini perakende ve havayolu
sektorii gibi farkli baglamlarda dogrulama konusunda problemler yasanmistir (Black vd.,
2014; Dabholkar vd., 1996; Shen & Yahya, 2021). Bir diger elestiri ise Onerilen bes
boyutun yapilan arastirmalar sonucunda kavramsal olarak kabul edilmesine karsin
istatistiksel bir gegerlilige sahip olmadigidir (Hoffman & Bateson, 2008, s. 332).

Yukarida sozii edilen elestirilerin bir sonucu olarak, Cronin ve Taylor (1992)
SERVPERF modelini ortaya koymustur (Cronin & Taylor, 1992, s. 55). Buna gore,
algilanan hizmet kalitesi, hizmet performansina iliskin algilarn 6lgiilmesi yoluyla
operasyonellestirilebilir. Diger bir ifadeyle, SERVPERF modeli yalnizca hizmet
algilarinin hizmet kalitesinin daha gii¢lii bir yordayicisi oldugunu savunmustur (Seth vd.,
2005, s. 920). Diger yandan, hizmet kalitesi 6l¢lim modellerinin basarisinin sektore gore
farkhilik gosterdigi de unutulmamalidir. Ornegin, Mehta vd. (2000) SERVQUAL ’in fast
food gibi daha islemsel ¢calisan ve daha az hizmet bilesenlerine sahip hizmetlerde oldukca
uygulanabilir oldugunu, ancak daha hizmet odakl ve iliskisel hizmetlerde SERVPERF’in
daha iyi performans gosterdigini ortaya koymustur (Black vd., 2014, s. 279). Carrillat vd.
(2009) ise hem SERVPERF hem SERVQUAL o6lceklerinin hizmet kalitesi 6lctimi igin
yeterli oldugunu belirtmistir. Ancak SERVQUAL modeli ile yapilan 06lgiimiin
SERVPERF’e gore miisteri memnuniyetini daha fazla agikladig1 da ortaya konulmustur
(Carrillat vd., 2009, s. 106).

SERVQUAL modeli bankacilik ve egitim hizmetleri gibi bir¢ok hizmet i¢in
ampirik olarak test edilirken perakende hizmetlerinde dogrulanamamistir (Mehta vd.,

2000, s. 35). Bu nedenle, Dabholkar vd. (1996) perakendeci hizmet kalitesi modelini
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Onermigstir. Farkli nitel arastirmalar sonucu ortaya konan bu dlciim modeli fiziksel
unsurlar, giivenilirlik, kisisel etkilesim, problem ¢6zme ve politika boyutlarini temsil
eden 28 maddeden olusmaktadir. Dolayisiyla bu modelde hizmet kalitesi i¢lincii diizey
bir yap1 olarak operasyonellestirilmistir (Mehta vd., 2000, s. 36). Burada fiziksel unsurlar
magazanin genel goriiniimii ve temizligini ifade ederken ayni zamanda bir diger alt boyut
olarak fiziksel tesislerin yerlesim diizeyinin miisterilere sundugu kolayliga da atifta
bulunmaktadir (Dabholkar vd., 1996, s. 7). Guvenilirlik ise SERVQUAL modelinde
oldugu gibi hizmetlerin s6z verildigi sekilde yerine getirilmesini ifade etmektedir (Mehta
vd., 2000, s. 36). Diger yandan, kisisel etkilesim gliven yaratma ve nezaket alt boyutlarini
kapsamakla birlikte sirasiyla ilki tiiketicilerin magazada rahat ve giivenle hareket
edebilmesi, ikincisi ise magaza personelinin giilerytizliiliigii ve yardimci olmaya hazir
olusuyla iligkilidir. Problem ¢6zme sikayetlerin yani sira iade ve degisim islemlerinin
basariyla yapilmasini ifade ederken politika uygun ¢alisma saatleri, kredi ve (cret
politikalar1 gibi hususlar1 kapsamaktadir (Dabholkar vd., 1996, s. 7). Perakendeci hizmet
kalitesi 61¢iim modeli Sekil 2.3’de yer almaktadir.

Perakende Hizmet
Kalitesi

Problem Cozme

izmeti .
o Giiven
Ongm yaratma

Sekil 2.3. Perakendeci Hizmet Kalitesi Modeli

2.2. Algilanan Deger
2.2.1. Algilanan deger kavram

Deger, farkli disiplinlerde farkli sekillerde ele alinip tanimlanan bir kavramdir.

Rokeach (1968a) degeri kisisel ve toplumsal olarak nihai varolus durumlarina yonelik
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eylem ve yargilar1 yonlendiren kalic1 bir inang olarak (Rokeach, 1968a, s. 16), Sanchez-
Ferndndez ve Iniesta-Bonillo (2007) ise insanlarin ¢aba gosterdikleri hedeflere iliskin
sahip olduklar1 kisisel inanglar olarak tanimlamaktadirlar. Bu inanglar insanlarin
davraniglarma rehberlik etmektedir. Bu bakimdan kisisel degerler ile algilanan deger
farkli kavramlar1 ifade etmektedir (Sdnchez-Ferndndez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 429).
Degerler uzun siirelidir ve bireylerin tutumlart ve yargilar1 tizerinde belirleyici
olabilmektedir (Tirkmendag & Koroglu, 2018, s. 1124).

Belirli tiikketim eylemlerinden dogan algilanan deger, genel olarak insanlar
tarafindan benimsenen kisisel degerlerden (basari, sahiplik, mutluluk, giivenlik ve 6z
saygi gibi) farklidir (Pitts & Woodside, 1984). Buna gore algilanan deger, miisteri ile {iriin
arasindaki etkilesimden dogan bir degerlendirme olarak kabul edilmekle birlikte
(Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 427), miisteri, kiiltiir ve hatta zamana
gore bile algilamalarda degisiklik gosterebilen siibjektif bir yapidir (Sanchez vd., 2006,
S. 394). Algilanan degerin literatiirdeki gegmisi 1970’11 yillara kadar dayanmaktadir. Bu
kapsamda, Monroe (1979) algilanan degeri 6denen iicret karsilig1 edinilen kalite olarak
tanmimlarken, Zeithaml (1988, s. 14) ise algilanan degeri bir degisim iliskisinde elde
edilenler ve katlanilan bedellerin karsilastirilmasina dayanan bir degerlendirme olarak
tamimlamaktadir (Caliskur, 2014, s. 58). Sweeney ve Soutar (2001, s. 206) ise algilanan
deger tanimin1 satin alma dncesi siire¢ ve satin alma sonrasi memnuniyeti de dahil edecek
bir ¢ergevede ele almistir (Tiirkmendag & Koéroglu, 2018, s. 1125). Woodruf (1997, s.
141) ise literatiirdeki algilanan deger tanimlarinin ortak yonlerini su sekilde 6zetlemistir:

e Kalic1 inanglarin aksine belirli bir {iriin veya hizmetin kullanimiyla baglantilidir.

e Satici tarafindan belirlenmez, miisteriler tarafindan algilanir.

e Deger algilar1 miisterilerin kalite, fayda ve deger gibi elde ettikleri ile {iriin igin

katlandiklar1 6diinler arasindaki bir degis tokusu igerir.

Algilanan deger lizerine yapilan tanimlar tiiketicilerin katlandigi maddi ve maddi
olmayan bedellere karsilik elde ettigi kullanim, kalite ve fayda demetini isaret etmektedir.
Bu da rasyonel se¢im teorisi ile tutarli bir bakis agisidir (Kashyap & Bojanic, 2000, s.
46). Zeithaml’e (1988) gore, algilanan deger miisteri bakis acisiyla dort farkl sekilde
tamimlanabilmektedir (Zeithaml, 1988, s. 13):

e Deger diistik fiyattir.

e Deger, miisterinin bir {iriinde istedigi seydir.

e Deger, miisterinin ddedigi fiyattan elde edilen kalitedir.
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e Deger, verilenler karsiliginda almanlardir.

Miisteri tarafindan algilanan deger potansiyel bir miisterinin bir teklifin tiim maliyet
ve faydalarini degerlendirmesi sonucunda algilanan farktir. Toplam miisteri faydasi ise
miisterilerin iirlin veya hizmetten bekledigi ekonomik, fonksiyonel ve psikolojik faydayi
ifade etmektedir. Ote yandan, toplam miisteri maliyeti ise bir miisterinin belirli bir iiriin
veya hizmeti edinirken veya elden ¢ikarirken maruz kalmayi bekledigi para, zaman, enerji
ve zaman gibi algilanan maliyetlerdir. Miisteri tarafindan algilanan deger miisterinin elde
ettigi faydalar ve secimleri icin Ustlendigi maliyetler arasindaki farka dayanmaktadir.
Buna gore, bir iirliniin fonksiyonel, ekonomik ve duygusal faydalar1 artirilarak veya
maliyetleri diislirilerek algilanan deger artirilabilmektedir (Kotler & Keller, 2016, s.
151).

Zeithaml (1988) algilanan fiyat, algilanan kalite ve deger yapilarini birbirlerine
baglayan bir arag-ama¢ modeli Onermistir. Arag-ama¢ modelinin temel varsayimi,
bireylerin bir amaca yonelik oldugu ve iriin 6zelliklerinin arzu edilen bu amaclara
ulagmak i¢in bir ara¢ oldugudur. Buna gore deger, bir iirliniin tiiketicinin istedigi
sonuglara ulasmasina ne 6l¢tide yardime1 oldugunu ifade etmektedir (Kashyap & Bojanic,
2000, s. 45). Ornegin Istanbul-New York seferini yapan ucaktaki bir yolcu icin rahat
koltuklarm olmasi yolculugun konforlu olmasini saglamaktadir. Konfor arzu edilen bir
amag oldugu icin koltuklar yolcular i¢in bir deger atfetmektedir.

Algilanan deger ve miisteri memnuniyet kavramlar1 siklikla karsilastirilmaktadir.
Algilanan deger satin alma 6ncesi asama da dahil olmak iizere satin alma siirecinin ¢esitli
asamalarinda ortaya ¢ikarken, miisteri memnuniyeti daha ¢ok satin alma veya tiiketim
sonrast degerlendirme olarak kabul edilmektedir. Sonug itibariyle Urlin veya hizmetler
tiikketilmeden deger algilar1 ortaya ¢ikabilirken, memnuniyetin ortaya ¢ikmasi {iriin veya
hizmeti kullanim deneyimine bagh olmaktadir (Sweeney & Soutar, 2001, s. 206).

Algilanan deger iiriin secimi, satin alma niyeti ve tekrar satin alma gibi bir¢ok kritik
cikt1 lizerinde etkilidir. Dahas iliskisel yaklasimin kalbinde deger kavrami yatmaktadir
(Gallarza & Saura, 2006, s. 432). Erdogan (2009) pazarlamaya iliski yonlii bakis
acisindan yaklasarak “taraflarina deger yaratan degisim iliskileri aglarmi olusturma,
sirdiirme ve gelistirmeyi amaglayan uygulamali bilim” olarak tanimlamistir (Bayram
Zafer Erdogan, 2009, s. 47). Bu tanimdan da hareketle, giiniimiizde pazarlama biliminin
ve pazarlama eyleminin kilit noktasmin deger ve deger yaratma oldugunu rahatlikla

sOylemek mimkundur (B. Zafer Erdogan vd., 2011, s. 15).
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2.2.2. Algilanan degere iliskin yaklasimlar

Algilanan deger iizerine c¢ok sayida farkli tanim yapildigi goze c¢arpmaktadir
(Gallarza & Saura, 2006, s. 439). Bu noktada, elde edilenler ve katlanilan fedakarliklar
arasindaki 6diinlesmeyi ifade eden deger ¢cok yonlii ve karmasik bir kavramdir (Gallarza
& Saura, 2006, s. 438).

Literatiirde degerin operasyonellestirilmesinde iki ana arastirma akiminin varlhigi
gbzlemlenmektedir. Buna gore, algilanan degerin tek boyutlu olarak (bkz. Dodds vd.,
1991; Gallarza & Saura, 2006; Grewal vd., 1998) ve cok boyutlu olarak (bkz. Sanchez
vd., 2006; Sheth wvd., 1991b; Sweeney & Soutar, 2001) farkli sekillerde
kavramsallastirildigir goriilmektedir (Bezirgan, 2019, s. 124). Tek boyutlu yaklagim
degeri farkli bilesenler icermeyen, tek bir nihai kavram olarak ele alarak (Sanchez-
Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 430), tamamen algilanan miisteri degerini
Olgcmektedir (Tirkmendag & Koroglu, 2018, s. 1125). Cok boyutlu yaklasimda ise,
algilanan deger karmasik bir olgunun biitiinsel temsilini birden fazla boyutla temsil eden
bir yapida operasyonellestirilmektedir (Sdnchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s.
430). Bunu yaparken ise algilanan deger faydalar (ekonomik, iliskisel ve sosyal) ve
katlanilan fedakarliklar (fiyat, enerji, zaman, risk) boyutlarmni kullanarak 6lgtlmektedir
(Tirkmendag & Koroglu, 2018, s. 1125). Algilanan degerin kavramsallastiriimasinda
ortaya konan bakis agilar1 tek boyutlu ve ¢ok boyutlu yaklasimlar: kapsayacak sekilde
Sekil 2.4°de gosterilmistir.
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—> Fiyat Temelli Yaklagim Monroe’nun Yaklagimi

l

—» Tek Boyutlu Yaklagimlar Arag-Amag Teorisi Zeithaml’m Yaklagimi

Diger Aragtirmalar

Misteri Degeri | |
Yaklagimlari {

Miisteri Degeri Hiyerarsisi

—» Cok Boyutlu Yaklagimlar [— Deger Felsefesi

i

Holbrook’un Deger
Yaklagmu

—» Faydaci ve Haze1 Deger

Tiiketim Degeri Teorisi

Sekil 2.4. Algilanan Deger Yaklasimlari

Sanchez-Fernandez ve Iniesta-Bonillo (2007), algilanan degerin tek boyutlu ve ¢ok

boyutlu yaklagimlar1 arasindaki farkliliklar1 Tablo 2.2°deki gibi agiklamiglardir.

Tablo 2.2. Algilanan Degere Yonelik Yaklagimlarin Karsilastirilmast

Tek Boyutlu Yaklasim Cok Boyutlu Yaklasim
Iktisat teorisi ve biligsel psikolojiye dayanir. Tiiketici davranisi psikolojisine dayanir.
Faydaci ve ekonomik kavramdir. Davranigsal kavramdir.
Biligsel yaklagima dayanir. Biligsel duygucu yaklagima dayanir.
Basittir. Zengin ve karmagiktir.
Degerin nasil degerlendirilecegi bilgisini verir. Degerin artirilmasi adina yonlendirmeler sunar.

Degerin onciilleri tizerinde goriis ayriligi vardir.  Degerin bilesenleri lizerine goriis ayriligi vardir.

Degerin onciilleri arasindaki iligkiler muglaktir. Degerin bilesenleri arasindaki iliskiler muglaktir.
Deger dogrudan goézlemlenir. Deger bilesenler araciligryla gézlemlenir.
Literatiirde yaygin olarak benimsenmistir. Literatiirde pek benimsenmemistir.

Tek boyutlu yaklagimlarda algilanan deger faydaci perspektife sahiptir. Sekil 2.4°de
de goriildigii gibi tek boyutlu yaklagimlar igerisinde Monroe’nin (1979) yaklagimi ve
Zeithaml’m (1988) arag-ama¢ modeli One ¢ikmakta ve literatiire 151k tutmaktadir
(Tirkmendag & Koroglu, 2018, s. 1126).
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Monroe’nun (1979) o6nerdigi kazanglar ve islem degeri farki yaklasimina gore,
islem alicinm bir {irlinii edindigi ve karsihiginda maddi bir bedele katlandig1 bilesik bir
stirectir. Her degisim iliskisi i¢erisinde birtakim kazanglar, getiriler ve bunun karsiliginda
ddenen bir bedel sonucu yapilan fedakarliklar s6z konusudur. Buna gore, deger algilanan
faydalarin algilanan kayiplara oranini ifade etmektedir (Caligkur, 2014, s. 57). Bu goriise
gore fiyat, marka ve magaza adi gibi dis ipuglar1 iirlin kalitesi ve algilanan degeri
etkilemekte ve fiyatin deger iizerinde negatif bir etkisi bulunmaktadir (Sanchez-
Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 431).

Zeithaml (1988) tarafindan Onerilen arag-amag teorisi, bireylerin bir amact
gerceklestirmeye yonelik oldugunu ve iiriin Ozelliklerinin arzu edilen bu amaglara
ulagsmak igin gerekli araglar oldugunu savunmaktadir. Arag-amag teorisi tiketicilerin
degerleri ile davranislar1 arasinda bir koprii kurmaktadir. Teori bireylerin arzu edilen son
durumlara ulagsmada iiriin ve hizmet Ozelliklerini arag¢ olarak kullandiklarinm altmi
¢izmektedir (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 432).

Cok boyutlu yaklagim, geleneksel tek boyutlu yaklagimin ekonomik faydaya
yaptig1 yogun atifin 6tesinde konumlanmaktadir (Sanchez vd., 2006, s. 395). Cok boyutlu
yaklasimlarda algilanan degerin kompleks bir yap1 oldugu varsayilirken gesitli yonlerden
ele alinmasi gerektigi savunulmaktadir (Tiirkmendag & Koroglu, 2018, s. 1126). Cok
boyutlu yaklasimlar igerisinde, Woodruff (1997) degeri, deger hiyerarsisi modeli
iizerinden agiklamaya ¢alismistir. Deger hiyerarsisi modelinde, deger -asagidan yukariya
olacak sekilde- arzu edilen Urln nitelikleri, arzu edilen sonuclar ve hedefler/amaclar
olmak tiizere li¢ katmanli hiyerarsik seviyede kavramsallastirilmistir. Burada alt seviyeler
daha st seviyelerin basarilmasinda kullanilan araglardir (Aulia vd., 2016, s. 151).

Deger felsefesi yaklasimda, Hartman (1967) deger modelini digsal deger, igsel
deger ve sistemik deger unsurlarini icerecek sekilde ele almistir. Digsal deger, belirli bir
iirlin veya hizmetin belirli bir amaca yonelik faydaci kullanimimi yansitirken igsel deger
ise tiiketimin duygusal degerlendirmesini temsil etmektedir. Son olarak sistemik deger
ise sistematik etkilesimlerde kavramlar arasindaki dogal iligkilerin mantiksal yonlerini
ifade etmektedir (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 437).

Holbrook un (1999) tiiketici degeri tipolojisi degeri etkilesimli bir tercih deneyimi
olarak tanmimlarken ii¢ boyutlu bir evrende sekiz ayr tiiketici degerini igermektedir.
Bunlar verimlilik, stiinliik, eglence, estetik, itibar, statii, etik ve maneviyat olarak

siralanmaktadir. Tiiketici degeri bu durumda ii¢ boyutlu bir diizlemde a) i¢sel veya digsal
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(faydaci veya hedonik), b) aktif ve reaktif (tuketicinin nesne tizerindeki aktif kontroli
olup olmadigr) ve c) tiikketme eyleminin yoneldigi hedefe gore ben odakli ve digerleri
odakli olarak ele alinabilmektedir (Gallarza & Saura, 2006, s. 439). Holbrook un tiiketici
degeri tipolojisi, sosyal, ekonomik, hedonik ve altruizm yonii gibi ¢ok sayida bilesen
icermesi nedeniyle diger deger modellerine kiyasla en kapsamli degeri agiklayan model
olarak kabul edilmektedir (Aulia vd., 2016, s. 152).

Son olarak, faydact ve hedonik perspektiften yola ¢ikarak Sheth vd. (1991)
algilanan degeri daha genis bir alana tagimistir. Tiiketim degeri teorisi miisterilerin bir
irlinii satin alip almama, iki tirlin arasinda se¢im yapma ve belirli bir markay1 digerine
gore tercih etme kararlarina dayanarak miisteri degerini ele almaktadir (Aulia vd., 2016,
s. 152). Bunu yaparken ise Sheth vd. (1991b), tiiketim degerlerini duygusal deger, sosyal
deger, fonksiyonel deger, bilgisel (epistemik) deger ve durumsal deger boyutlarinda
tartigmistir. Fonksiyonel deger, bir iirliniin islevsel ve faydaci yoniinii ifade etmektedir.
Sosyal deger, bir iiriiniin tiiketicinin yaratmak istedigi sosyal imaja ne dlgiide uyumlu
oldugunun gostergesidir. Duygusal deger, bir {iriiniin olumlu (giiven, heyecan) veya
olumsuz (korku, 6tke) duygular yaratmasiyla 6lciilen faydadir. Bilgisel deger merak veya
yenilik arayisina hizmet ederek iiriiniin yaratabilecegi bilgi arzusunu yansitmaktadir.
Durumsal deger ise, lriiniin tiiketicilerin karsilastigi durum veya kosullara uyumlu
olmasini ifade etmektedir (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 438).

Sheth vd.’ne (1991a) gore, tikketim degeri teorisi tercihlerin birden ¢ok degerin bir
fonksiyonu sonucu gergeklestigi, deger bilesenlerinin bir tercih tizerinde farkl katkilara
sahip oldugu ve deger bilesenlerinin birbirlerinden bagimsiz oldugu Onermesine
dayanmaktadir (Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 438). Faydac1 ve hedonik
degerle karsilastirildiginda, tiikketim degeri teorisi onerdigi kapsamli siniflandirma sistemi
(taksonomi) ile degerin kolayca anlasilmasina yardimei olurken, deger bilesenleri gesitli
alanlar1 igeren kapsamli bir anlayis sunmaktadir (Aulia vd., 2016, s. 152).

Havayolu tagimacilig1 alaninda bazi arastirmalar algilanan deger kavramii tek
boyutlu bir yaklasimla ele alirken (Chen vd., 2019; Hapsari vd., 2016; Hussain vd., 2015),
diger aragtirmalarda ¢ok boyutlu bir yaklasimin benimsendigi goriilmektedir (Hwang &
Lyu, 2018; Limberger vd., 2021; Zhou & Yu, 2022).
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2.2.3.Algilanan deger boyutlar

Literatiirde algilanan deger ¢ok boyutlu bir yaklagim olarak ele alinirken, birden
fazla boyutu temsil eden karmasik bir olgu oldugu kabul edilmistir (Sanchez-Fernandez
& Iniesta-Bonillo, 2007, s. 430). Tek boyutlu deger yaklasimi degeri siklikla fiyat veya
parasal kaynaklar ekseninde ele alirken, ¢ok boyutlu yaklasim degeri sosyal deger,
duygusal deger, zaman degeri, fonksiyonel deger ve davranigsal deger gibi farkli duyulara
ve durumlara hitap eden farkli boyutlarda incelemistir (Bezirgan, 2019, s. 125).

Holbrook and Hirschman (1982) algilanan degerin yalnizca tiriin performansi veya
fonksiyonunu temel alan faydaci perspektiften ele alinmasinin yetersiz oldugunu, ayni
zamanda degerin sembolik ve hedonik yonde dahil olmak (zere deneyime veya
tilkketimden kaynaklanan duyguya dayali olarak {iriiniin degerlendirildigi deneyimsel
perspektifi icermesi gerektigi fikrini savunmustur. Faydaci-hedonik deger ikiligi
(dikotomi) tlketim deneyiminin fiyat basta olmak iizere faydaci deger bilesenine
odaklanik hedonik bileseni ihmal ettigi diisiincesinden tiiretilmistir. Faydaci deger
aracsal, rasyonel, biligsel ve fonksiyonel bir yapiya sahipken hedonik deger tiiketimin
duygusal yoniinii yansitan, aragsal olmayan ve deneyimsel bir yapidadir (Sanchez-
Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007, s. 436). Bu dogrultuda 6nerilen faydaci ve hedonik
deger dikotomisi farkli boyutlarla temsil edilen algilanan deger literatiiriine biiyiik bir
katki sunmustur. Degerin bu tiir bir dikotomi olarak kavramsallastirilmasi, algilanan
degerin ¢ok boyutlu diistiniilmesi gereken bir olgu oldugu iizerinde 6nemli bir adim
olarak kabul edilmistir.

Faydaci1 ve hedonik deger ikiligi ¢ok boyutlu anlayisa yonelik énemli bir adim
olmasina karsin algilanan degeri tanimlamak i¢in oldukga genel ve kisitlayicidir (Aulia
vd., 2016, s. 152). Sweeney ve Soutar (2001), Sheth vd.’nin (1991b) tiiketim
degerlerinden hareketle yeni bir algilanan deger siniflandirmasi 6nermislerdir. Deger
yaratmanin dnemini kabul eden Sweeney ve Soutar (2001) PERVAL 6lgegi olarak kabul
edilen yap1 icerisinde algilanan degeri dort boyut halinde kavramsallastirmistir. Bunlar;
bir hizmetin yarattig1 duygulardan ve duygusal durumlardan kaynaklanan fayday: ifade
eden duygusal deger; hizmetlerin sosyal benlik gelistirme yeteneginden kaynaklanan
sosyal deger; hizmetin algilanan kalite beklenen performansindan elde edilen fayday1
ifade eden kalite ve performans degeri ve algilanan kisa vadeli ve uzun vadeli maliyetlerle
alakali bir hizmetten elde edilen fayday: ifade eden ekonomik deger veya fiyat-deger

algisidir (Woo, 2019, s. 41).
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Rintaméki vd. (2006) ise Finlandiya’da magaza miisterileri baglaminda algilanan
degeri faydaci, hedonik ve sosyal deger boyutlarinda kavramsallagtirmistir. Bu ¢aligmada,
ikinci diizey bir yap1 olarak algilanan deger cercevesinde faydaci deger parasal tasarruf
ve uygunluk, hedonik deger eglence ve kesif ve sosyal deger ise statili ve benlik saygisi
boyutlarindan olugmaktadir.

Algilanan degerin ¢cok boyutlu dogasi literatiirde bir¢cok alanda ¢ok sayida ¢aligma
tarafindan kabul edilen bir varsayim durumundadir. Bu alanlardan biri de havayolu
tasimacihigr literatlridur. Literatirde, Sé&nchez vd. (2006) seyahat hizmetlerine
odaklanarak hizmetler bazinda deger boyutlarini1 arastirmistir. Buna gore, isletmenin
fonksiyonel degeri, isletme personelinin fonksiyonel degeri, liriintin fonksiyonel degert,
fiyat degeri, duygusal deger ve sosyal deger boyutlarin1 ortaya koymustur. Boetsch vd.
(2011) havayolu sektoriinde yolculuk siiresi degeri, iiriin ve hizmet kalitesi, parasal
maliyetler, parasal olmayan maliyetler ve duygusal degerden olusan bes boyutlu algilanan
deger modelini kullanmistir. Hwang ve Lyu (2018) havayolu sektoriinde birinci sinif
yolcular1 baz alarak finansal deger, fonksiyonel deger, bireysel deger ve sosyal deger
boyutlarmi kapsayan liikks degerlerin miisteri aidiyeti tizerindeki etkisini incelemis ve
fonksiyonel deger, bireysel deger ve sosyal deger boyutlarinin anlamli etkisini bulmustur.
Limberger vd. (2021) havayolu sektériinde sembolik fayda, yararci (utilitaryen) fayda ve
hedonik faydanin algilanan deger boyutlar1 oldugunu ortaya koymus ve algilanan degerin
miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli etkisini bulmustur. Yim vd. (2021) Guney
Kore’de havayolu sosyal medya kullanicilarinin memnuniyeti iizerinde anlaml etkisi
olan ve pratik deger, keyif degeri ve sosyal degerden olusan algilanan deger yapisini test
etmistir. Zhou ve Yu (2022) Cin’de turistler igin algilanan degerin turist memnuniyeti ve
destinasyon baglilig tizerindeki etkisini ¢ok boyutlu bir yap1 kullanarak analiz etmistir.
Sonug olarak, duygusal deger ve fonksiyonel degerin her iki ¢ikt1 lizerinde de anlamli

etkisi bulunmustur.

2.2.4.Fiyat-deger algisinin 6nemi

Fiyat-deger algisi, literatiirde gesitli sekillerde tanimlanmakla birlikte akademik bir
terimden c¢ok biirokratik ve politik bir terim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bilimsel
literaturde fiyat-deger algisinin kdkenine iliskin ¢cok az referans bulunmaktadir. Schwandt
(2015) kavramu “belirli hedeflere ulagsmak i¢in parasal harcamalarin, zamanin ve ¢abanin

etkin bir sekilde kullanim derecesi” olarak tanimlamis ve fiyat-deger algisin1 ekonomik
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verimlilik fikrine baglamustir (Schwandt, 2015, s. 52). Benzer sekilde, Levin ve McEwan
(2001) ise giinlik konugma dilindeki “paranmn karsiligini almak™ deyimini etkinlik ve
ekonomik degerlendirme baglaminda iliskilendirmistir.

Pazarlama alaninda, Zeithaml (1988) algilanan degeri fiyat-deger algisinin temel
catis1 kabul etmistir. Algilanan deger tiiketici davranislarindaki iki kritik bakis a¢isindan
kaynaklanan goreceli bir kavramdir: a) faydaci (deger fiyatlandirmaya baghidir; ayrica
islem degeri olarak da bilinir) ve b) psikolojik alg1 (tiiketici kararm etkileyen duygusal
faktorler) (Gallarza & Saura, 2006, s. 432). Faydaci yonii ifade eden fiyat-deger algisi
tilketicinin fedakarliklar1 (fiyat) ve elde ettigi edinimler arasindaki oOdiinlesmedir
(Kashyap & Bojanic, 2000; Zeithaml vd., 1996). Tiiketici agisindan fiyat, bir iirinli veya
hizmeti elde etmek i¢in vazgegilen veya feda edilen kaynaklardir (Zeithaml, 1988, s. 10).
Jacoby ve Olson (1977) fiyat unsurunu objektif fiyat (liriiniin gergek fiyat1) ve algilanan
fiyat (psikolojik olarak tiiketicinin belleginde kodlanan fiyat) ayrimiyla
detaylandirmiglardir. Literatiire gore, tiiketicilerin belleklerinde kodladiklar1 fiyat bilgisi
siklikla objektif fiyattan farkli olmaktadir. Objektif fiyat yerine yine algilar devreye
girmektedir (Zeithaml, 1988, s. 10).

Literatiir incelendiginde algilanan deger ile fiyat-de§er algisinin arastirmalarda
yeterince ayrismadigi goriilmektedir. Ancak algilanan deger daha genel, cat1 kavram
durumundadir. Algilanan deger Sweeney ve Soutar’in (2001) 6nerdigi gibi dort farkli
boyutu icermesine karsin fiyat-deger algis1 dogrudan algilanan degerin yararci yonunu
yani fiyat-deger algisi boyutunu temsil etmektedir (Atalik vd., 2019, s. 3). Faydaci
perspektifien algilanan deger fiyat-deger algisi ile Glgiilmektedir. Algilanan fiyat bir
urind elde etmek i¢in feda edilen tiim kaynaklar1 ifade etmektedir. Bu kaynaklar Ucret
olabilecegi gibi zaman, arama maliyeti ve kolaylik gibi parasal olmayan faktorler de
olabilmektedir (Kashyap & Bojanic, 2000, s. 46). Fiyat veya maliyet algis1 parasal fiyat
(tiiketiciler tarafindan {iirline 6denen mali bedel) ve davranigsal fiyat (lirlin ve hizmeti
edinmek icin mali bedel digsinda katlanilan zaman, ¢aba ve enerji) olarak ifade
edilmektedir. Satin alma kararlar1 tiiketicilerin fiyat1 nasil algiladiklarma gore
sekillenmektedir (Shen & Yahya, 2021, s. 3). Kashyap ve Bojanic’e (2000) gore fiyat-
deger algisi, faydaci deger perspektifinden 6denen fiyat ile elde edilen deger arasindaki
oran1 6lgmek i¢in kullanilan en iyi gostergedir.

Fiyat-deger algis1 pazarlama alaninda miisteri memnuniyetinin agiklanmasinda ve

fiyatlandirma stratejilerinin uygulanmasina yardimci olan dnemli bir gostergedir. Turizm
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ve ulagtirma literatiiriinde fiyat-deger algis1 miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi ve
satin alma sonrasi bir¢ok kritik ¢iktiyr yordamak i¢in kullanilmaktadir (Rajaguru, 2016,
s. 115). Fiyat-deger algisinin olumlu olmasi miisteri memnuniyeti ve satin alma niyeti
gibi 6nemli ¢iktilara yol agmaktadir (Rajaguru, 2016, s. 115).

Tarihsel olarak, gelismekte olan ekonomilerdeki miisteriler degerle daha ilgili
goriinmektedir. Bunu yaparken, bu pazarlardaki igletmeler yiiksek kalite ve diisiik fiyatin
en erisilebilir kombinasyonunu sunarak rekabet avantaji elde etmektedirler (Bhatt, 2013;
Silverstein vd., 2012). Ornegin, Hindistan’da en biiyiik ikinci havayolu olan Jet Airways
“Daha erisilebilir fiyatlarda daha fazlasina sahip ol” sloganiyla kurumsal markalagsma
kampanyasmi baslatmistir. Bu kampanyada ucgaklar, uculan rotalar ve dagitim
olanaklarindan ziyade para karsiligindaki deger bileseninin vurgulanmis olmasi
belirtilmeye degerdir (Phadnis, 2016; Sanjai, 2016). Havayolu sektériinden 6rneklemek
gerekirse, isletmeler ayni fiyat diizeyinde olmak tiizere rakiplerinden daha fazla deger
sunmalar1 durumunda rekabetgi avantaj elde etmektedirler. Yuksek fiyat-deger algisina
sahip tiiketiciler isletmeye daha sadik olma egiliminde olmanin yanisira isletmeyi
cevrelerine karsi savunmaktadirlar (Messner, 2017, s. 318). Bu bulgu diinya genelinde
109 havayolu 6zelinde ortaya konulmustur. Bununla birlikte fiyat-deger algis1 miisteri
memnuniyeti, miisteri baglhiligi, 6nerme niyeti ve isletme karliligi gibi bir¢ok kritik
pazarlama ¢iktisini yordamaktadir (Rajaguru, 2016). Messner (2017) de havayolu
tuketicileri icin cevrimici ortamda paylasilan fiyat-deger algisinin, dnerme niyeti ile
yiiksek diizeyde iliskili oldugunu ortaya koymustur. Sudhakar ve Gunasekar (2020)
Hindistan’da havayolu tiiketicileri i¢in miisteri memnuniyeti lizerinde en etkili olan

faktorin fiyat-deger algisi oldugunu gostermistir.

2.3. Miisteri Memnuniyeti
2.3.1. Miisteri memnuniyeti kavram

Miisteri memnuniyeti pazarlama alaninda en sik kullanilan degiskenlerden biridir.
Tarihsel agidan bakildiginda, miisteri memnuniyeti lizerine literatiiriin insa siireci tiiketim
toplumu (consumerism) olgusunun yiikselise gectigi 1970°li yillara dayanmaktadir.
1970°li yillarda ABD’de yiikselen enflasyon birgok isletmeyi fiyatlar1 diisiik tutmak i¢in
diistik diizeyli hizmet vermeye zorlamigtir. Dahasi, havayolu tasimaciligi ve bankacilik
gibi sektorlerde gerceklesen serbestlesme hareketleri isletmeler arasinda bu donemde

ciddi bir rekabet yaratmistir. Bu siirecte baglangicta fiyat yoluyla rekabet farklilasmanin
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temel silah1 haline gelse de, fiyat savaslar1 kagmilmaz olmustur (Hoffman & Bateson,
2008, s. 288). Yogun rekabetten Otiirli havayolu sektoriinde Pan Am gibi ¢ok sayida
havayolu isletmesi iflas etmistir (Peterson, 2018, s. 11). Yasanan talihsiz gelismeler
ilerleyen siiregte miisteri memnuniyetinin farklilasmanin yegane araci olarak
benimsenmesine ortam hazirlamistir. Dolayisiyla ginimizde miisteri memnuniyetinin
saglanmasi ve siirdiiriilmesi igletmeler i¢in olmazsa olmaz bir gerekliliktir (Mill, 2002, s.
7).

Miisteri memnuniyeti, Oliver (2010) tarafindan “tatminsizlik ve fazla tatmin
seviyeleri de dahil olmak iizere, bir mal veya hizmetin kendisinin veya bir 6zelliginin
tikketimle 1lgili tatmin edici diizeyde memnuniyet duygusu yarattigia dair yargi” olarak
tanimlanirken (Oliver, 2010, s. 8), Hoyer vd. (2021) tarafindan ise “Tiiketicilerin olumlu
bir degerlendirme yapmasi veya kararlarindan mutlu olmas1 durumunda ortaya ¢ikan his”
olarak tanimlanmistir (Hoyer vd., 2021, s. 218). Miisteri memnuniyeti tiiketim
deneyiminin kendisinden kaynaklanan bir mutluluk diizeyi olarak veya 6znel olarak
belirlenmis bir dizi beklentiye gére bir iirtiniin tiikketimine iligskin deneyimlerin 6znel bir
degerlendirmesi olarak da kabul edilmektedir (Ylksel & Yuksel, 2008b, s. 49). Bu
anlamda, miisteri memnuniyeti, bir kisinin beklentileriyle iligkili olarak, bir Urinin
algilanan performansma iliskin yargisini yansitmaktadir. Performansin beklentilerin
altinda kalmasi durumunda miisteriler hayal kirikligina ugrarken, beklentilerin
karsilanmasi durumunda ise miisteri tatmin olmaktadir. S6z konusu beklentilerin asilmasi
durumunda ise asir1 memnuniyet gergeklesmektedir (Kotler & Keller, 2016, s. 33).
Miisteri beklentileri geg¢mis deneyimler, agizdan agiza iletisim ve reklamlardan
etkilenmektedir (Dibb & Simkin, 2013, s. 321; Kotler & Keller, 2016, s. 440).

Miisteri memnuniyetini agiklamaya yonelik cesitli tanimlar Onerilse de kabul
gbrmiis ortak bir tanim elbette miimkiin degildir ve kavramin tanimi her bir sektorln
kendi karakteristiklerine gore sekillenebilmektedir. Ornegin, Stamolampros vd. (2020, s.
2) turizm baglaminda miisteri memnuniyetini bir iiriin veya hizmetin algilanan kalitesinin
satin alma Oncesi beklentilerden sapma derecesi olarak tanimlamiglardir. Havayolu
sektorli ozelinde ise miisteri memnuniyeti yolcularin beklentileri ile havayolu
isletmesinin performansi arasindaki uygunluk olarak tanimlanabilmektedir. Dolayisiyla
miisteri memnuniyeti, miisteri istek ve ihtiyaglar1 gibi 6znel ve iiriin ve hizmet 0zellikleri

gibi nesnel faktorlere gore sekillenmektedir (Sdnchez-Rebull vd., 2018, s. 151).
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Hizmet kalitesi gibi miisteri memnuniyeti de beklentilerin onaylanmasina dayanan
karsilagtirmali bir yargiy1 ifade etmektedir. Bu bakimdan, memnuniyetsizlik, sunulan
hizmetlerin diisiik diizeyde olmasi, tiikketici beklentilerine hitap edememesi gibi nedenlere
dayali olmaktadir (Rust & Zahorik, 1993, s. 194). Diger yandan, miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi degerlendirmesi beklenti ve algilanan performans arasi tutarsizligi temel
aldig1 i¢in siklikla karislagtirilmaktadir (Yiksel & Yiksel, 2008b, s. 54). Miisteri
memnuniyeti daha genis bir kavram olarak kullanilirken, hizmet kalitesi spesifik olarak
hizmet boyutlarina odaklanmaktadir. Bu yoniiyle hizmet kalitesi miisteri memnuniyetinin
bir bileseni durumundadir (Wilson vd., 2016, s. 157). Diger yandan miisteri memnuniyeti
duyussal bir durum olmakla birlikte, hizmet kalitesi biligsel bir durumdur (Carrillat vd.,
2009, s. 96). Wirtz ve Lovelock’a (2018) gore ise miisteri memnuniyeti tek bir tiiketim
deneyiminin degerlendirmesini ifade ederken deneyime yonelik dogrudan yanittir (Wirtz
& Lovelock, 2018, s. 55). Hizmet kalitesi ise, hizmet isletmesi hakkinda gorece istikrarli
tutum ve inanglar1 ifade etmektedir.

Memnuniyet yargilar1 tiiketici ilgilenimi, tiiketici Ozellikleri ve zamana gore
degisim gosterebilmektedir. Yiiksek ilgilenime sahip tiiketiciler daha kapsamli
degerlendirmelerde bulunduklar: igin satin alma sonrasinda daha yiiksek memnuniyet
ifade etme egiliminde olabilmektedirler. Ancak hissettikleri memnuniyet diizeyi zamanla
azalabilmektedir. Tersine, diisiik ilgilenimli miisteriler ise ilk basta daha diisiik miisteri
memnuniyeti hissederken daha fazla tiketimle birlikte memnuniyet dlzeyleri
artabilmektedir (Hoyer vd., 2021, s. 218).

Miisteri memnuniyetiyle iliskili tartismaya deger bir diger husus ise kavramin
biligsel bir siire¢ mi yoksa duygusal bir durum mu oldugudur. Howard ve Sheth (1969, s.
145) misteri memnuniyetini “satin alicilarin Ustlendigi fedakarlik i¢in yeterli veya
yetersiz Odiillendirilmesinin bilissel durumu” olarak tanimlarken, Westbrook ve Reilly
(1983) satin alman belirli tirtinler ve hizmetlerle iliskili deneyimlere karsi duygusal bir
tepki oldugu gerekgesiyle duygusal duruma isaret etmistir. Bu noktada, miisteri
memnuniyetinin yogun biligsel ve duygusal dinamikleri igeren karmasik bir siireg
oldugunu séylemek miimkiin olmaktadir (Yiksel & Yiksel, 2008b, s. 51).

Miisteri beklentilerinden s6z ederken deginilmesi gereken bir diger husus ise
tolerans alanidir. Hizmetin heterojen yapida oldugunun farkinda olan misteriler istenen
hizmet ile yeterli hizmet arasindaki farki yansitan bir tolerans alani geligtirmektedirler.

Bu tolerans alani hizmetin verildigi kosullara bagh olarak miisteriler arasinda ve ayni
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miisteri i¢in bile zaman zaman degisiklik gosterebilmektedir (Hoffman & Bateson, 2008,
S. 308). Tolerans bolgesinin altinda bir performans miisteriler hayal kirikligna ugrayarak
memnuniyetleri azalirken, tolerans alaninmn {istiinde bir hizmet performansi ise
miisterileri olduk¢a memnun etmekte ve miisteri bagliligini guclendirmektedir (Johnston,
1995, s. 47).

Miisteri memnuniyetinin isletmeler ve genel yasam kalitesi i¢in dneminden
hareketle birgok iilkede miisteri memnuniyetini makro diizeyde Olcen mekanizmalar
gelistirilmis ve kullanilmaktadir. Bu kapsamda onerilen ilk indeks 1989 yilinda tanitilan
Isve¢ miisteri memnuniyeti barometresidir. 1990’lar boyunca benzer endeksler
Almanya’da  Alman miisteri memnuniyeti  barometresi (The  Deutsche.
Kundenbarometer/DK), Amerika’da Amerikan miisteri memnuniyeti endeksi (American
Customer Satisfaction Index/ACSI) ve Isvigre’de Isvicre miisteri memnuniyeti endeksi
(Swiss Index of Customer Satisfaction/SWICS) olarak kullanilmaya baslanmistir (Wilson
vd., 2016, s. 163).

2.3.2. Mliisteri memnuniyetinin 6nemi

Daha once de bahsedildigi gibi, miisteri memnuniyeti bir iirlin veya hizmetin
miisteri istek ve beklentilerini karsilayip karsilayamadigina iliskin bir degerlendirme
olarak tanimmlanmistir. Bu durumda istek ve beklentilerin karsilanamamasi {iriin ve
hizmete iliskin memnuniyetsizle sonu¢lanmaktadir (Wilson vd., 2016, s. 159).

Miisteri memnuniyetinin asil dnemi memnuniyetsizligin yaratacagi sikayet gibi
sonuglarin etkisiyle daha rahat anlasilacaktir. Miisteri beklentilerinin karsilanamamasi
durumunda tiiketicilerin gikdyeti daha da artmaktadir. Olumsuz agizdan agiza iletisim ise
sikayet etme davranigmin bir diger formudur ve hizmet basarisizliginin siddetli oldugu
durumlarda gergeklesebilmektedir (Szymanski & Henard, 2001, s. 19). Memnuniyetsizlik
kaynakli sikdyet davramiginin yaratacagi olumsuz sonuglar asagidaki gibi
Ozetlenebilmektedir (Hoffman & Bateson, 2008, s. 288):

e Ortalama bir isletme, mutsuz miisterilerinin yizde 96’sindan geribildirim

alamamaktadir.

e Isletmeye ulasan her bir sikyet icin 26 miisterinin benzer bir sorunu yasadigi

varsayilabilir. Bir sorun yasayan bir miisteri bu sikdyetini ortalama 9-10 kisiye
anlatmaktadir. Ote yandan, sikayetleri tatmin edici bir sekilde ¢oziilen bir

miisteri ise sikdyetlerini ortalama 5 kigiye anlatmaktadir.

31



Bu tur ¢arpici bulgulara ek olarak miisteri beklentilerinin karsilanamamasi miisteri
sikayetlerini artirdig1 gibi miisterilerin memnun olmadiklar1 hizmet saglayici isletmeyi
degistirme niyeti de gliglenmektedir (Wirtz & Lovelock, 2018, s. 54). Dolayisiyla, isletme
yoneticileri olumsuz agizdan agiza iletisim ve miisteri sikayetleri sonucu daha diisiik satis
ve karlililk gibi isletme agisindan yikici etkilerden korunmak amaciyla
memnuniyetsizligin koklerini anlamalidirlar (Hoyer vd., 2021, s. 219). Diger yandan,
miisteri memnuniyetinin saglanmas1 durumunda elde edilecek kazanimlara genis bir
sekilde deginmek yerinde olacaktir. Oliver (2010) miisteri memnuniyetinin uzun bir
zincir halinde nasil isletme karliligini etkiledigini ortaya koymustur. Bu baglamda, hizmet
kalitesi — miisteri memnuniyeti — miisteri bagliligt — pazar payr — karlilik seklinde
bir hizmet karlilik zincirinin varligini tartismistir (Oliver, 2010, s. 457).

Miisteri memnuniyeti tekrar satin alma niyeti, daha fazla 6deme istekliligi, miisteri
baghlig1 gibi birgok kritik pazarlama c¢iktis1 iizerinde pozitif etkisi olmasi nedeniyle
isletmelerin basaris1 agisindan oldukca onemlidir. Ilk olarak, miisteri bagliligi miisteri
memnuniyetinin temel sonucu olarak kabul edilmektedir. Miisteri baglhiligi dahasi
finansal performans ile de yakindan iligkilidir. Bu noktada, hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve ekonomik getirileri birbirleri ile ayrilmaz baglara sahiptir (Sanchez-
Rebull vd., 2018, s. 159). Ayn1 zamanda, miisteri memnuniyeti ayni1 miisterilerin tiriinii
satin alma sikligin1 artirdig1 gibi agizdan agiza iletisim yoluyla potansiyel miisterilerin de
drlinleri sat almasini saglamaktadir. Bu noktada yeni miisteriler kazanmanin, bir Grind
mevcut miisterilere pazarlamaktan daha maliyetli oldugu unutulmamalidir. Dolayisiyla
miisteri memnuniyeti miisterilerin elde tutulmasi acisindan kritik 6neme sahiptir.
Tuketiciler bir iiriin satin aldiklarinda o {irlin kategorisinde kendilerini memnun eden
isletmeden daha fazla harcama yapmaya meyillidirler (Hoyer vd., 2021, s. 219). Havayolu
sektori 6zelinde ise, Uluslararasi Havaalanlar1 Konseyi (Airport Council International-
ACI) miisteri memnuniyetinde %1°lik artisin havacilik dis1 gelirlerde ortalama %1,5’luk
bir artisa katki sagladigin1 ortaya koymustur (ACI, 2016). Bu bulguya paralel olarak,
Kardes vd. (2011) de miisteri memnuniyetinin harcama tutarmi ve memnun kalinan
markaya daha fazla 6deme istekliligini artirdigini belirtmiglerdir (Kardes vd., 2011, s.
209). Dahasi, miisteri memnuniyetinin ilave liriinler satin alma istekligini artirdigi ve
miisterilerin rakiplerin tekliflerinden etkilenmesini bir Slglide azalttigir da belirtmeye

degerdir (Shen & Yahya, 2021, s. 3).
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Miisteri memnuniyeti, miisteri baglilig1 ve benzeri degiskenler tizerinden isletme ve
miisteri arasinda uzun donemli iliskiler kurulmasi agisindan da 6nemlidir. Bu anlamda
tavsiye etme niyeti miisteri memnuniyetinin 6nemli bir ¢iktisidir. Tavsiye etme, bir
isletmeye karsi olumlu imaj olusturma i¢in oldukca dnemli bir aractir. Ornegin turizm
alaninda arkadaslarin Onerisi veya ¢evrimi¢i degerlendirmeler seyahat etme ve
rezervasyon islemlerini etkileyen 6nemli degiskenlerden biridir (Sanchez-Rebull vd.,
2018, s. 160). Gergekten de gevrimici degerlendirmeler turizm ve ulagim sektorlerinde
siklikla kullanilmaktadir. Seyahat ve konaklamaya iliskin satin alma kararlarinin yuksek
risk iceren Kkararlar olarak algilanmasi nedeniyle tiiketiciler seyahat planlarmi yaparken
bliylik 0Ol¢ciide kullanic1  kaynakli icerik olarak c¢evrimi¢i degerlendirmelere
basvurmaktadir (Bakir, 2019, s. 53).

Bir {iriine iliskin miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma, ayn1 isletmeye ait diger
iirlinlerin satin alinmasina ve olumlu agizdan agiza iletisime yol agmaktadir. Olumlu
agizdan agiza pazarlama ise isletmeye daha fazla yeni miisterinin gelmesi bakimindan
kritik 6neme sahiptir. Dahasi, memnun miisterilere sahip olan bir isletme kendisini
rekabet baskilarindan, 6zellikle fiyat rekabetinin yikici etkisinden koruyacaktir. Ayni
zamanda, daha memnun miisteriler sunulan bir iiriin veya hizmet i¢in daha fazla 6deme
istekliligine sahiptir (Hoffman & Bateson, 2008, s. 290). Bu tir faydalar nedeniyle
pazarlamacilar ve yoneticiler i¢in miisteri memnuniyetinin olusumuna katki sunabilecek
unsurlarm anlagilmasi olduk¢a 6nemlidir (Cardozo, 1965, s. 244).

Miisteri memnuniyetinin 6neminden 6tiirii 6l¢iimii de tizerinde titizlikle durulmasi
gereken bir konudur. Bu kapsamda, isletmeler miisteri memnuniyetinin 6lglimii i¢in
periyodik anketler yapmakta ve farkli sektorlerde ve baglamlarda Amerikan miisteri
memnuniyeti indeksi gibi gelismis mekanizmalar da kullanilmaktadir (Kotler & Keller,
2016, s. 155). Hava tagimaciligi sektoriinde benzer memnuniyet Olgiimiinii Skytrax
havayolu ve havaalanlar1 6zelinde siirdiirmektedir. Uluslararas1 hava tasimaciligi
degerlendirme Orgiitii olan Skytrax, 1999 yilindan beri diinya genelinde yolcularin
deneyimlerini havayolu, havaalani, koltuk, lounge hizmetleri kategorilerinde, ¢evrimici

ortamda degerlendirmelerine olanak tanimaktadir (Bakir vd., 2022, s. 6).

2.3.3. Miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler

Isletme acisindan vyarattign kritik ¢iktilardan otiirii miisteri memnuniyetinin

olusumu ve miisteri memnuniyetini etkileyen faktdrlerin anlagilmasi 6nem tagimaktadir.
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Miisteri memnuniyetine odaklanan ¢alismalar beklenti, beklentilerin onayi, performans,
duygulanim ve denklik gibi faktorlerin miisteri memnuniyeti Uzerindeki etkisine
odaklanmistir (Szymanski & Henard, 2001, s. 17). Beklenti miisteri memnuniyetini
etkileyen temel faktorlerden biridir. Uriin ve hizmet performansiyla ilgili {i¢ tiir beklenti
s0z konusudur. Adil performans beklentisi {iriin ve hizmet performansmin ne olmasi
gerektigine baglidir. Ideal performans beklentisi tiiketicilerin miimkiin olan en iyi
performansi beklemesini ifade etmektedir. Beklenen performans ise tiiketicilerin en olasi
tiriin/hizmet performansina iligkin gercek tanminlerini ifade etmektedir (Hoyer vd., 2021,
s. 220).

Miisteri beklentileri isletmenin uyguladig1 pazarlama iletisim ¢aligmalari, marka
imaj1, agizdan agiza iletisim, miisteri ihtiyaglar1 ve miisterinin gegmis deneyimleri gibi
birtakim faktorlere gore sekillenmektedir (Gronroos, 1998, s. 328). Buna gore, algilanan
performansin miisteri beklentilerini karsilamasi veya asmasi durumunda miisteri
memnuniyeti gerceklesmekte, algilanan performansin beklentileri
karsilayamamasi/onaylamamasi durumunda ise memnuniyetsizlik ger¢eklesmektedir.
(Szymanski & Henard, 2001, s. 17).

Sanchez-Rebull vd. (2018) ise duygular ve hizmet Kkalitesini miisteri
memnuniyetinin iki temel dnciilii olarak isaret etmislerdir. Miisteri memnuniyetinin temel
belirleyicisi olan beklentiler hizmet kalitesi degerlendirmesini de diizenledigi i¢in hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerinde tizerindeki etkisi anlasilabilirdir. Buna gore, iyi
bir hizmet kalitesi standardi sunulmasi durumunda miisteriler memnun olacaktir
(Sanchez-Rebull vd., 2018, s. 159). Miisterilerin duygular1 da iiriin ve hizmetlere iliskin
memnuniyet diizeyini etkileyebilmektedir. Bu duygular ruh hali ve yasam doyumuyla
alakali olabilmektedir. Ornegin hayatinda iyi bir dénem gegiren bir miisteri mutlu bir ruh
halinde deneyimledigi hizmetlerden daha fazla memnun olacaktir. Miisterinin kot bir
ruh haline sahip olmasi durumunda ise en kiiclik bir aksakliga karsi bile miisterinin
tolerans diizeyi de diisecegi igin asir1 tepkiler kaginilmaz olacaktir (Wilson vd., 2016, s.
161).

Miisteri memnuniyetinin olugum siirecine farkli bir bakis agis1 da Wilson vd. (2016)
tarafindan getirilmistir. Bu kapsamda Onerilen miisteri memnuniyeti olusum modeli Sekil

2.5’de gosterilmistir.
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Sekil 2.5. Miisteri Memnuniyeti Olusum Modeli

Sekil 2.5°de goriildiigii gibi, miisteri memnuniyeti hizmet kalitesi, iirlin kalitesi ve
fiyattan etkilenmektedir. Ancak bu faktorler disinda kisisel ve durumsal faktorler de
miisteri memnuniyetinin olusumu iizerinde belirleyicidir. Kigisel faktorler kisinin gegici
ruh hali ve negatif duygulanim gibi kisilik 6zelliklerini ifade etmektedir. Ornegin, bir
yakinini kaybettigi i¢in oldukc¢a kotii bir ruh hali igerisinde olan bir miisteri dogal olarak
yiiksek memnuniyet géstermekten uzak olacaktir. Bununla birlikte, negatif duygulanim
yasam doyumu ve mutlulugu olumsuz etkileyen bir kisilik 6zelligi olarak bilinmektedir.
Dolayisiyla diisiik yasam doyumu ve mutluluga sahip bir miisteriyi istenen memnuniyet
diizeyine ulastirmak da zorlasacaktir. Son olarak, havayolu sektorii 6zelinde ucusun
yogun sezonda yapilmasi kaynakli gecikmeler, kotii hava kosullar1 ve kisinin tecriibesi
gibi durumsal faktorler de miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Wilson vd., 2016, s.
157).

2.3.4. Miisteri memnuniyetine iliskin teoriler

Literatlirde miisteri memnuniyeti kavrami ve olusumunu agiklamak iizere ¢ok
sayida teori Onerilmigtir. Miisteri memnuniyeti {izerine ilk teoriler tiiketicilerin iirlin
performanst ile beklentiler arasindaki farkliligi abartabilecegi (Zithk Teorisi) veya
ayarlayabilecegi (Biligsel Uyumsuzluk Teorisi) varsayimina dayanmistir (Ylksel &
Yiksel, 200843, s. 120).

35



Zithk teorisine gore, bir iiriinden elde edilen performansin tiiketici beklentilerinin
altina diismesi durumunda, beklenti ve algilanan performans arasindaki farklilik zithigin
daha belirgin ortaya ¢ikmasina ve tiiketicilerin s6z konusu farkliligi daha da abartmasina
yol agmaktadir. Bu durum, beklenenden daha az degerli bir tirtin/hizmet deneyimleyen
tuketicinin algilanan ve beklenen performans arasindaki farki daha da biiyiitmesine
(Cardozo, 1965, s. 244), iiriin performansini gergekte oldugundan daha koti
degerlendirmesi sorununa yol ag¢maktadir. Havayolu sektoriinde bir yolcunun
beklentilerinin oldukga altinda kalan bir havayolu deneyimi i¢in, hayatinda deneyimledigi
en kotl ucak yolculugu yasadigini iddia etmesi bu duruma 6rnek verilebilmektedir.
Tiketici davranislar1 baglaminda zitlik teorisi, kotii hizmet performansinin daha koti
algilanacagini, iistiin hizmet performansinin ise oldugundan daha iistiin algilanacagini
savunmaktadir (Yiksel & Yiksel, 20083, s. 98).

Festinger ’in (1957) Bilissel Uyumsuzluk Teorisi ise zitlik teorisinin aksi bir etkiyi
varsaymaktadir. Temelde bilissel uyumsuzluk teorisi, bir bireyin birbiriyle zit durum veya
sonuglardan otiirii biligsel celiski yasamasi durumunda yasadigi psikolojik rahatsizlig
azaltmak adma uyumsuzluk derecesinin azaltmaya ve bilissel uyumu yakalamaya
calisacagini savunmaktadir. Bu dogrultuda, bir iirtinden ytliksek beklentiye sahip olan bir
tilketici diistik degerli bir {iiriin/deneyim elde ettiginde biligsel bir uyumsuzluk
yasamaktadir. Bu uyumsuzlugun azaltilmasi adina tiiketici bilislerini degistirme yoluna
giderek Urtnl daha iyi performansta algilama yoluna gidebilmektedir (Cardozo, 1965, s.
244). Bu durum ise memnuniyeti diizeyinin bilissel uyumu yakalamak adina daha yiiksek
diizeyde kabul edilmesiyle sonug¢lanacaktir.

Miisteri memnuniyetinin en genel tanimi miisteri beklentilerinin gercek hizmet
karsilagsmasina iliskin algilarla karsilastirilmasina dayanan bir degerlendirmedir. Buradan
hareketle, Oliver (1977) yukarida sozii gecen teorilerin Gtesine gegerek, bir Grdnin
algilanan performansimin beklenen performanstan daha iyi veya esit olmas1 durumunda
tiiketicilerin memnun olacagini varsayan Beklentinin Onay1 Teorisini 6nermistir (Y uksel
& Yiksel, 20083, s. 120). Beklentinin onay1 teorisi turizm ve konaklama gibi alanlarda
miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde en yaygmn kullanilan model haline
gelmistir (YUksel & Yiksel, 20083, s. 120).

Beklentinin onayr modelinde beklenti, algilanan performans, onaylamama ve
memnuniyet olmak {izere dort farkli bilesen yer almaktadir. Beklenti tiiketim Oncesi

drin/hizmete yoOnelik beklentileri ifade ederken, performans ise tiketicilerin
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deneyimlenen hizmete iliskin algilaridir (Mill, 2002, s. 8). Teoriye gore, tiiketicilerin satin
alma &ncesi bir iiriin veya hizmete yonelik ¢esitli beklentileri séz konusudur. Uriinii satmn
aldiktan sonra tiiketiciler, cesitli 6zniteliklere gore algilanan performansi ayni 6znitelik
beklentileriyle karsilastirmaktadir (Kardes vd., 2011, s. 210). Sonug itibariyle, beklenti
ile algilanan performansin eslesmesi durumunda onay adimi gerceklesmektedir. Ote
yandan, beklentilerin algilanan performansin altinda veya iistiinde kalmast durumunda
ise onaylamama gergeklesmektedir. Dolayisiyla, burada so6zii gegen onaylamama
eylemini olumlu onaylamama ve olumsuz onaylamama olarak smiflamak miimkiindiir
(Ylksel & Yuksel, 20083, s. 99).

Onaylanmayan beklentiler miisterilerde bir uyumsuzluk durumu veya psikolojik bir
gerilime neden olmaktadir. Ortaya ¢ikan uyumsuzlugun ortadan kaldirilmasi adina,
miisteriler deneyim dnceki beklenti diizeyleri ile algilanan performansi eslestirmek adina
bu degerlendirmeleri kendilerini iyi hissedebilecekleri sekilde yeniden yorumlamaktadir.

Ornegin beklenti ile algilanan performans arasindaki fark fazla ise tiiketiciler
psikolojik bir gerilim neticesinde lriine iligkin algilarin1 degistirerek bu uyumsuzlugu
azaltmaya caligmaktadirlar (YUksel & Yiksel, 2008a, s. 96). Beklentinin onay1 teorisi
yalnizca miisteri beklentilerinin miisteri memnuniyetinin 6nemli bir belirleyicisi
oldugunu degil, ayn1 zamanda pazarlamacilarin miisteri memnuniyetini olumlu yonde
etkilemek i¢in beklentileri de yonetmelerini gerektigini isaret etmektedir. Buna gore,
miisteri beklentilerini diisiik veya reel diizeyde tutmak, vaat edilenden daha iyisini
yaparak miisteri memnuniyetinin saglanmasma katki sunabilmektedir. Diger yandan,
miisteri beklentilerini ¢ok yliksek tutmak ise liriin ve hizmet performansinin diisiik
kalmasi durumunda diisiik memnuniyet veya memnuniyetsizlik olasiligini artirmaktadir
(Hoyer vd., 2021, s. 220).

Literatlirde miisteri memnuniyetini agiklayan bir diger teori ise motivasyon ve
davranis arasindaki iliskiyi irdeleyen Beklenti-Deger Teorisidir (Mill, 2002, s. 8).
Beklenti-deger teorisi belirli bir davranig veya eylem i¢in motivasyonun iki farkli faktor
tarafindan belirlendigini varsaymaktadir (Vroom, 1964). Bunlar, beklenti ve degerdir.
Beklenti istenen sonucun elde edilmesinin ne kadar olas1 oldugunu ifade ederken, deger
bireyin istenen sonuca ne kadar deger verdigini ifade etmektedir. Bu durumda motivasyon

asagidaki gibi Esitlik (1) yardimiyla formiilize edilebilmektedir:

Motivasyon = Beklenti X Deger (2.1)
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Esitlik (1)’ gore, beklenti ve gdosterilen degerin yiiksek olmasi durumunda
motivasyon yuksektir (Studer & Knecht, 2016, s. 33). Beklenti-deger teorisi uyarinca
tuketiciler, bir iirin ve faydalar1 hakkinda kullanimm olasi sonuglar1 hakkinda bazi
yargilarda bulunmaktadirlar. Buna gore, olumlu sonuglara yol agmasi beklenen
davraniglarin gergeklestirilmesi daha olasidir (Mill, 2002, s. 9). Beklentilerin olumlu
olmasi durumunda gerceklesen sonu¢ olumlu ise, miisteri memnuniyeti
gerceklesmektedir.

Miisteri memnuniyetinin agiklanmasinda kullanilan bir diger teori olan Atfetme
Teorisi, bireylerin belirli olaylar i¢in nasil agiklamalar buldugunu veya belirli sonuglara
ne tiir gerekceler atfettiklerini ele almaktadir. Bir liriin veya hizmet tiiketici beklentilerini
karsilamadiginda istikrar (olaym nedeninin gecgici veya kalici olmasi), odak (sorun
tiikketici veya isletme kaynakli olmasi) ve kontrol edilebilirlik (etkinligin miisteri veya
isletme kontroliinde siirdiiriilebilir olmasi) adli ¢ faktdr {izerinden atfetme
gerceklesmektedir. Sorun sebebinin kalici olmasi, pazarlamaciyla ilgili olmasi ve miisteri
kontrolii altinda olmadig1 algilanirsa miisterilerin memnuniyetsizligi daha fazla olacaktir
(Hoyer vd., 2021, s. 221).

Atfetme teorisinin memnuniyetten ziyade, memnuniyetsizlik veya sikdyet davranisi
tizerinde kullanima uygun oldugunu belirtmek gerekmektedir. Bu modele gore,
tikketiciler memnuniyetsizligin neden olustugunu acgiklamak i¢in nedenler arayan
rasyonel bilgi islemcileri olarak kabul edilmektedir. Bu model, bir hizmetin sunumunun
miisterilerin Onceki beklentileri veya diger standartlarla eslesmemesi durumunda,
miisterilerin ne oldugunu anlamak i¢in bir iligkilendirme siirecine girdigini
savunmaktadir (Yiksel & Yiksel, 2008a, s. 114). Ornegin, yolcularm bir havayolu
seyahatinde sorunun kalic1 ve havayolu kontroliinde oldugunu diistinmesi durumunda
seyahat acentasindan daha memnuniyetsiz olacaklardir. Ayni1 sekilde sorunun havayolu
kontroliinde algilanmasi durumunda sikayet olasilig1 daha yiiksek olacaktir (Hoyer vd.,
2021, s. 222).

Son olarak, bir iriine iligkin deneyimi oldukca iyi veya kotii olan tlketiciler
hizmetlere iliskin goriislerini diger tiiketicilere gore ¢ok daha keskin bir sekilde olumlu
veya olumsuz olarak algilamakta ve ortaya koymaktadirlar (N. Hu vd., 2009, s. 145). Bu
durum eksik raporlama yanliligi (underreporting bias) olarak bilinmekle birlikte,
havayolu yolcular1 6zelinde yalnizca son derece memnun veya memnuniyetsiz olma

durumunda agizdan agiza iletisimin gergeklesmesi seklinde kendini gostermektedir.
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2.4. Miisteri Vatandashg Davranisi
2.4.1.Birlikte deger yaratma kavrami

Pazarlama diisiincesi giderek sadece miisteri odakli olmanin yeterli olmadigmni,
isletmelerin deger yaratabilmek igin miisterilerden 0grenmesi ve miisterilerle isbirligi
yapmast gerektigini gostermistir. Miisterilerin katilimini tesvik etmek bu noktada Urlin
merkezli bir bakis agisindan hizmet merkezli yeni bir bakis agisina gegiste 6nemli bir
adimdir (Vargo & Lusch, 2004). Hizmet-baskin mantiga gore, deger ancak kullanici
tarafindan yaratilip belirlenebilmektedir (Vargo & Lusch, 2004, s. 7). Buna gore isletme
ile olan etkilesimde aktif ve isbirlik¢i olan miisteriler hizmet iiretimi siirecine katilarak
uretilen degere girdi saglamaktadirlar (Yi & Gong, 2013, s. 1279). Buradan hareketle,
miisteri her zaman degerin ortak yaraticisidir (Chan vd., 2010, s. 50). Hizmet baskin
mantik, karsilikli bir deger saglama temelinde miisteri ve hizmet calisanlarini degerin
ortak yaraticisi olarak géormektedir. Hizmet sistemi icerisinde gergeklesen birlikte deger
yaratma toplu etkilesimi 6n plana ¢ikartmaktadir (Polat & Sesliokuyucu, 2019, s. 3074).
Buradaki deger, birlikte deger yaratimi siirecinde isletme ve miisteri tarafindan ortaklaga
olusturulan etkilesimli sonug¢larin sonradan bir degerlendirmesidir (W. Chiu vd., 2019, s.
34).

Prahalad ve Ramaswamy (2000) tarafindan ortaya atilan birlikte deger yaratma
kavrami, pazardaki miisteri ile isletme arasindaki karsilikli igbirliginin 6nemine vurgu
yapmaktadir. Birlikte deger yaratmada miisteri degerin ortak yaraticisidir ve bu siiregte
isletme miisteri i¢in degeri temsil eden kaynaklar1 sunarak miisterinin deger yaratmasini
kolaylastirmaktadir (Chiu vd., 2019, s. 32; Gong & Yi, 2021, s. 169). Birlikte deger
yaratma kavrami Ozellestirilmis, yiiksek temasa dayanan hizmetlerde 6ne ¢ikmaktadir.
Deger yaratma siirecinde miisteri katilimi iyilestirilmis hizmet kalitesi, daha
Ozellestirilmis hizmet sunumu, miisteri memnuniyeti ve artan iiretkenlik yoluyla
isletmelere biiyiik fayda saglamaktadir (Chan vd., 2010, s. 48).

Hizmet isletmelerinde miisteriler genellikle bilgi ve becerilerini temel kaynak
olarak kullanarak hizmet yaratma ve sunumu siirecine katilmaktadirlar. Bu bakimdan
miisteriler kismi ¢alisanlar olarak deger iiretiminde rol almaktadirlar (Bowen, 1986; Tung
vd., 2017). Birlikte deger yaratma siirecine bu katilim rol i¢i veya rol dis1 davranislar
seklinde gerceklesebilmektedir. Rol i¢i davranislar birlikte deger yaratimi i¢in gerekli

olan davranislar1 ifade ederken, rol dis1 veya ekstra rol davranislar1 ise birlikte deger
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yaratimi i¢in gerekli olmayan ancak ilave deger yaratan davranislardir (Yi & Gong, 2013,
s. 1279). Rol i¢i davraniglar hizmet sunumu i¢in gerekli olan ugusa zamaninda gelme,
sikayetlerini doktora eksiksiz olarak anlatma, onerilen diyet programini takip etme ve bir
hizmet alimi i¢in 6deme dekontlarmi sunma gibi sekillerde olabilmektedir. Buna karsilik,
ekstra rol davranislari ise temel hizmet sunumu igin gerekli olmayan ancak isletmeye,
caliganlara ve diger miisterilere degere yaratan davranislardir (Bove vd., 2009, s. 698).

Aragtirmalar birlikte deger yaratmanin hem isletmeler hem de miisterilere fayda
sagladigin1 gostermektedir. Miisteriler acisindan daha fazla tatmin olma, miisterileri daha
yenilik¢i olmaya tesvik etme ve risk alma istekliligini artirma gibi katkilar sunmaktadir
(Delpechitre vd., 2018, s. 11). Birlikte deger yaratimi siireci miisterinin ilgilenimi,
katilim1 ve calisan ile isbirli§i yapma motivasyonu olmadan basarili olamamaktadir.
Miisterilerin birlikte deger yaratma siirecinde yer almas1 miisteri memnuniyeti ve miisteri
baghlig1 tlizerindeki etkisinden otiirli isletmelerin rekabet avantaji elde etmelerine
yardimc1 olmaktadir (Delpechitre vd., 2018, s. 9)

Birlikte deger yaratma davraniglarinin incelenmesinde literatiirde ¢ok boyutlu
(Bettencourt, 1997; Groth, 2005) veya tek boyutlu yaklasimlar (Fang vd., 2008)
benimsenmistir. Yi ve Gong (2013) birlikte deger yaratma davranigini miisteri katilimi ve
miisteri vatandash@i davranislarindan olusan ¢ok boyutlu bir yap1 olarak
kavramsallastirmistir. Miisteri katilimi, miisterilerin hizmet sunumunun saglanmasi igin
yerine getirmesi gereken rol i¢i (gerekli) davranislar1 ifade etmektedir. Buna ugus igin
check-in islemlerin yapilmasi, hizmet bedellerinin 6denmesi, randevulara zamaninda
gelme gibi eylemler 6rnek olabilmektedir (Revilla-Camacho vd., 2015, s. 1607). Miisteri
vatandagligi davraniglari ise, isletmeye ilave deger saglayan ancak yapilmasi zorunlu
olmayan ekstra rol (goniillii) davranislar1 temsil etmektedir (Olya vd., 2022, s. 202). Yi
ve Gong’un (2013) birlikte deger yaratimmi miisteri katilimi ve misteri vatandasligi
boyutlari kullanarak kavramsallastirmalarinin, ¢alisan rol i¢i ve ekstra rol davranislari
ayrimiyla da tutarli oldugu goriilmektedir (Yi & Gong, 2013, s. 1280).

Yi ve Gong (2013) tarafindan Onerilen modelde miisteri katilimi1 davranist bilgi
arama, bilgi paylasma, sorumlu davranis ve kisisel etkilesim davranislari ile temsil
edilmektedir. Miisteri vatandashigi davranisi ise geribildirimde bulunma, savunma,
yardimlasma ve tolerans boyutlarmi kapsamaktadir. Miisteri katilimi ve miisteri

vatandaglig1 davranislar birlikte deger yaratimi siirecinin iki temel bileseni durumundadir
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(Olya vd., 2022, s. 202). Misteri katilimi davraniginin boyutlar1 asagida kisaca
aciklanmaktadir (Yi & Gong, 2013, s. 1280):

e Bilgi arama: Miisteriler hizmet sunumunda istenilen sonuglarmn elde edilmesi
icin ortak deger yaraticisi olarak gorevlerini nasil yerine getirecekleri ve hizmet
karsilasmas1 esnasinda ne yapmalart gerektigini 6grenmek ic¢in  bilgi
aramaktadirlar. Bilgi arama iki sebepten Otiirii 0nemlidir. Birincisi, belirsizligi
azaltarak miisterilerin birlikte deger yaratma siirecinde kontrollerini
artirmaktadir. Ikincisi ise miisterilerin ortak deger yaraticisi olarak yapmalari
gereken islerde ustalagsmalarini saglamaktadir (Polat & Sesliokuyucu, 2019, s.
3075).

o Bilgi paylasma: Hizmet calisanlarmin hizmet sunumunda goérevlerini tam olarak
yerine getirebilmeleri i¢cin miisterilerin gerekli bilgileri hizmet ¢alisanlar1 ile
paylasmasini ifade etmektedir. Bilgi paylasimi yoluyla ¢alisanlari miisterilerin
0zel ihtiyaclarini eksiksiz olarak karsilayabilmesi saglanmaktadir. Miisterilerin
bilgi saglamamasi durumunda birlikte tiretilen degerin niteligi diismektedir.

o Sorumlu davranis: Sorumlu davranis hizmet sunumlarinda degerin birlikte
iiretilebilmesi i¢in miisterinin gorev ve sorumluluklarmi yerine getirmesini ifade
etmektedir. Bu siiregte miisteriler basarili bir birlikte deger yaratimi siireci i¢in
igbirligi yapmali, kurallara uymali ve ¢alisanlarin talimatlarimi yerine
getirmelidir.

¢ Kisisel etkilesim: Basarili bir birlikte deger yaratimi siireci i¢in gerekli olan
hizmet ¢alisani-miisteri arasi etkilesimi ifade etmektedir. Kisisel etkilesimin
nezaket, samimiyet ve saygi ¢ergevesinde gelismesi onem tagimaktadir (Polat &

Sesliokuyucu, 2019, s. 3076).

2.4.2. Miisteri vatandash@1 davranisi kavramm

Miisteri vatandagligi kavramimin kdkenleri antik cagdan giiniimiize kadar gelen sivil
vatandaglik kavramina dayanmaktadir. Aristo’ya gore sorumlu vatandas itaatkar, sadik ve
icerisinde yasadig1 toplumdaki sosyal aktivitelere katilmaya istekli bireydir. Bu bakimdan
sivil vatandaglik kavrami, bireylerin icerisinde bulunduklar1 mikro/makro c¢evreyi
gelistirmeye caligmasi ve bireyler arasi bilgi aligverisinde bulunmalarini gerektirmektedir

(Fowler, 2013, s. 3).
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Vatandaslik davranisi literatiirde ilk defa Organ (1988) tarafindan 6rgiitsel davranis
alaninda ve orgiit/calisan baglaminda Orgiitliin etkin calismasini destekleyen ve istege
bagl goniillii calisan davraniglar: olarak tanitilmistir. Tiiketici davraniglar tarafinda ise
miisterilerin hizmet sunumu siirecinde dogrudan yer almasi, bir miisterinin isletmenin
yar1 ¢aligani olarak kabuliinii beraberinde getirmistir (Bettencourt, 1997, s. 384). Birlikte
deger yaratma siirecine katilan miisteriler yar1 zamanli ¢alisan olarak kabul edildigi i¢in
orgiitsel vatandaslik davranigi kavramimnin miisteri baglamina genisletilebilecegi fikri
onem kazanmistir (Choi & Lotz, 2018, s. 610). Dolayisiyla sonraki siiregte vatandaglik
kavrami ¢aligan/orgiit sinirlart disinda miisterilerin diger miisterilere ve isletmeye yararl
davraniglarini1 da kapsayacak sekilde incelenmeye baslanmistir (van Tonder vd., 2018, s.
93).

Miisteriler i¢in vatandaslik davranisi, ilk defa Ford (1995) tarafindan orgiitsel
vatandaslik davranmigi literatiiriinden hareketle miisterilerin istege bagli davranislari
bashgi altinda ele almmustir. Ford (1995) miisterilerin de ¢alisanlar gibi problemleri
bildirmek, isletmeyi cevresine tavsiye etmek gibi eylemlerde bulunabilecegini
savunmustur. Orgiitsel ve miisteri vatandashigi davramslar1 bireyler (miisteri/calisan)
tarafindan karsi taraftan bir beklenti olmaksizin yerine getirilen goniillii ve yardimci
davraniglar1 ifade etmektedir. Aradaki fark ise, orgiitsel davraniglarin is arkadaglar1 ve
isletmeye yonelmesine karsin miisteri davraniglarinin isletme yaninda diger miisterilere
yonelik olmasidir (van Tonder vd., 2018, s. 93).

Literatiirde miisteri vatandashigi davranis1 kavramm Groth (2005) tarafindan
Onerilmesine karsin Bettencourt (1997) miisteri gonillii performans: ifadesini
kullanmistir. Miisteri vatandashigr davranisi “hizmetlerin iiretimi veya teslimati icin
gerekli olmayan ancak yerine getirildiginde bir biitiin olarak hizmet orgiitiine fayda
saglayan goniillii ve istege bagl davraniglar” olarak tanimlanmistir (Groth, 2005, s. 11).
Bettencourt vd. (1997) miisteri goniillii performansini “isletmenin hizmet kalitesi sunma
yetenegini destekleyen, miisterilerin yardimci ve istege bagli davramglar’™ olarak
tamimlamustir (Bettencourt, 1997, s. 384).

Bove vd. (2009) ise miisteri vatandasligi davranigini “yardim etmeyi ve destek
olmay1 amacglayan ve etkin orgiitsel isleyise yardimci olan, miisterinin hizmet sunumu
icin gerekli roliiniin disinda kalan goniillii davraniglar” olarak tanimlamistir (Bove vd.,
2009, s. 699). Benzer sekilde, Choi ve Lotz (2016) miisteri vatandasligi davranigini

“degerin birlikte yaratilmasi i¢in rol i¢i ve gerekli performanslarin 6tesinde, istege bagl
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davraniglar1 ifade eden ekstra rol veya goniillii davraniglar” olarak tanimlamistir (Choi &
Lotz, 2016, s. 540).

Mitrega vd. (2022) ise miisteri vatandasligi davranisi kavramini bir isletmeye deger
yaratmada yardimci1 olan goniillii ve parasal yonii olmayan ekstra rol davranislar1 olarak
tanimlamustir (Mitrega vd., 2022, s. 29). Ekstra rol davranislar1 miisterilerin hizmet
sunumu i¢in gerekli rolleri diginda kalan ancak isletmeye fayda saglamak i¢cin miisteri
tarafindan yapilan fedakarliklar igermektedir (Tung vd., 2017, s. 24). Ekstra rol
davranislar1 miisterilerin bilgi, zaman, fikir ve fiziksel miilkiyet bakimindan girdilerini
gerektirmektedir (Bove vd., 2009; Hosseinzadeh, 2016). Miisteri vatandasligi davranisi
tanimlar1 incelendiginde, goniilliiliigiin 6n planda oldugu, 6diillerin yoklugu ve isletmeye
deger yaratma hususlarmin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir (Fowler, 2013, s. 2).

Miisteri vatandashigi davranisiin sonuglari isletme veya c¢aligan bakimindan
olumlu ¢iktilara yol agabildigi gibi (Foroudi vd., 2019; Yi vd., 2011) stratejik miisteri
¢iktilarma da zemin hazirlamaktadir (Chiu vd., 2019; Mandl & Hogreve, 2020).
Pazarlama literatiirii miisteri vatandashigi davranisiin miisterilerle iliskilerin gii¢lii bir
sekilde siirdiiriilmesi i¢in onemli oldugunu vurgulamaktadir (Tung vd., 2017, s. 27).
Miisteri vatandashigi davranis1 miisterilerde olumlu ¢iktilar1 harekete gegirirken pazar
payi, karliligin artmasini sagladigi gibi, miisteri ayrilma niyetinin azalmasimni saglamakta
ve markanin miisterileri uzun siireli elinde tutmasini ve marka performansinin gelisimine
yardimc1 olmaktadir. Bu nedenle uygulayicilar agisinda miisteri vatandasligi davranisi
ilgi ceken bir konudur (Raza vd., 2020, s. 280). Gegmis literatiir de miisteri vatandasligi
davraniginin  siirdiiriilebilir rekabet avantaji kaynagi olabilecegini belirtmistir (van
Tonder vd., 2020, s. 642).

Miisterilere odaklanmis vatandaslik davranisi literatiirde miisteri goniillii
performans: (Bettencourt, 1997; Rosenbaum & Massiah, 2007), miisteri ekstra rol
davranis1 (Keh & Wei Teo, 2001), miisterilerin istege bagli davraniglar1 (Ford, 1995) ve
miisteri vatandagligi (Groth, 2005) ve miisterilerin Orgiitsel vatandashk davranisi
(Lengnick-Hall vd., 2000) gibi isimlerle ele alimmistir. Bununla birlikte Mitrega vd.
(2022) mevcut literatiirde miisteri vatandaslig ile ortak deger yaratimi, miisteri katilimu
ve misteri ilginligi gibi benzer kavramlarin birbirleriyle karistirildigini belirtmislerdir
(Mitrega vd., 2022, s. 25).

Miisteri vatandaglig1 davranisi literatiirii 6zellikle 2015 yilindan bu yana biiyiik bir
gelisim gostermistir (Mitrega vd., 2022, s. 27). Bilimsel alanda saygm akademik
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dergilerin indekslendigi Web of Science (WoS) veritabani {lizerinden “(“customer
citizenship”) AND (behavior OR behaviour OR behaviors OR behaviours)” anahtar
kelimesiyle yapilan kisa bir geriye dénik analiz neticesinde 2022 yilma kadar Ingilizce
dilinde 154 yaymna rastlanilmistir. Arastirma alaninin bilimsel yayin anlaminda yillara
gore gelisimi Sekil 2.6’da goriilmektedir. Sekil 2.6 incelendiginde, 2011 yilindan itibaren
gozle goriiliir bir yayin artig1 oldugu goze ¢arpmaktadir.
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Sekil 2.6. Miisteri Vatandasligi Davranisi Literatiiriiniin Gelisimi

2.4.3. Miisteri vatandashgi davranisi motivasyonlan ve ilgili teoriler

Miisteri vatandasligi davranislar1 misteriler tarafindan zorunlu olarak yerine
getirilmesi gereken davranislar olmadigi gibi hizmetlerin basarili sunumu i¢in gerekli de
degildir. Aksine, bu tiir davranis formlar1 miisteriler tarafindan goniillii olarak yerine
getirilmektedir. Bu noktada Choi ve Lotz (2016) miisterilere bu tiir zorunlu olmayan
tyilik¢i eylemlere tesvik eden faktorlerin neler oldugunun 6nemli bir soru isareti olarak
kaldigin1 belirmistir. Miisteri vatandashigi davranislarinin ortaya ¢ikmasmi saglayan
tiiketici motivasyonlarinin bilinmesi isletmeler i¢in biiyiik dneme sahip bu davraniglarin
ortaya ¢ikmasi ve yonlendirilebilmesi agisindan oldukca dnemlidir.

Miisteri vatandashigi davranis1 orgiitsel vatandaslik davranisi ile ortak ozellikler
gostermesine karsin, motivasyon kaynaklari farklidir (Tiirkmen & Nardali, 2017, s. 867).
Cook (2008) miisterilerin isletmelere goniilli olarak katki sunmaya g¢alismasinda
digerkamlik (altruizm), kendini ifade etme, itibar kazanma ve sosyal odller gibi igsel
faktorlerin 6ne ¢iktigini belirtmistir (Cook, 2008, s. 68). Oyedele ve Simpson (2011) ise
0z yeterlilik ve vicdanli olma gibi kisilik 6zelliklerinin, altruizm, sosyal normlar ve

koruyucu giidiiler gibi i¢sel ve digsal faktorlerin birtakim vatandaslik davranislarini

44



goniillii olarak yerine getirmeyi etkiledigini savunmustur. Dahasi, tiiketicilerin
gelecekteki satin almalarinda indirim ¢eki, hediye kuponu veya nakit 6diil ¢ekiligine hak
kazanma gibi nedenlerle ¢esitli miisteri vatandasligi davraniglarini yerine getirebilecegi
ortaya konmustur (Oyedele & Simpson, 2011, s. 577). Choi ve Lotz (2016) ise miisteri
vatandasligi davraniginin motivasyonlarina iliskin bir 0Olgek gelistirme caligmasi
yuriitmiistiir. DOrt miisteri  vatandasligi  davranist  formunu  yerine getirme
motivasyonlarmin tespit edildigi ¢alismada temel motivasyonlar kendini gelistirme,
kisisel ilkeler, hizmet saglayicisini destekleme arzusu ve hizmet saglayicisinin gegmis
performansi olarak bulunmustur.

Literatiirde miisteri vatandashigi davraniglarini gergeklestirme motivasyonlari
arastirilirken 1lgili eylemleri gergeklestirme gerekgesi siklikla tiiketici davranislari
alaninda hakim olan c¢ok sayida teoriyle iliskilendirilmigtir. Miisteri vatandashgi
davranislarmin olusum siirecinin aydimnlatilmasma yonelik kullanilan temel teoriler
asagida detayli olarak ele alinmistir.

Maslow’un ihtiyaglar hiyerarsisi: Miisteri vatandaslhig1 davranislarini yerine
getirme motivasyonun agiklanmasinda Maslow’un ihtiyaclar hiyerarsisi teorisi
faydali olabilmektedir. Buna gore, misteriler ihtiya¢ piramitinin daha st
seviyelerinde tanimlanan 6zsaygi ihtiyaci, kendini gergeklestirme ihtiyaci ve
kendini asmiglik ihtiyaglarini karsilamak i¢in miisteri vatandaslik davranislari
sergileyebilmektedirler (Dewalska—Opitek & Wiechoczek, 2017, s. 250).

Altruizm/Karsihiklilik Ilkesi: Fowler’a (2013) gore miisteri vatandashigi
davranis1 motivasyonlarindan biri de altruizm veya digerkdmliktir. Miisteriler
hizmet ¢aliganlarina yardimci olabilmek amaciyla dogal bir istek sonucunda,
altruistik nedenlerle miisteri vatandasligi davranislarini gergeklestirebilmektedirler.
Burada calisanlarla yapilan empati biiylik rol oynamaktadir. Empati miisterinin
daha vicdani kisilik 6zelliklerine sahip olmasi, daha Once benzer sikintilarin
miisterinin kendi is hayatinda yasamis olmasi veya hizmet ¢alisaniyla akrabalik,
hemserilik, aginalik veya ¢ekicilik gibi nedenlerle bir bag kurulmasi sonucunda
daha belirgin olabilmektedir (Bove vd., 2009, s. 700).

Altruizm, Tirk kiiltiiriinde yardimseverlik kavrami ile 6zdeslesmistir.
Yardim etme duygusu ise insanlarin iginden dogan bir i¢Ssel motivasyon
sayllmaktadir (Tiirkmen & Nardali, 2017, s. 869). Baskalarina yardim etme 6diil

beklentisine degil, yardim etmenin zevkine dayanmaktadir. Altruizm miisterilerin
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diger miisterilere veya ¢alisanlara neden yardim ettigini agiklayan bir tiir i¢sel siireg
motivasyonu icermektedir (Hu, 2020, s. 18).

Sosyal Sermaye Teorisi: Sosyal sermaye, sosyal yapi altindaki aktorlerin
sosyal aglardan fayda saglama yetenegini ifade etmektedir. Diger bir deyisle, sosyal
sermaye, bireylerin neden bagkalarma yardim ettigini ve sosyal sermaye
kaynaklarmin neden toplum veya ag i¢in uygun olan aragsal giidiiler oldugunu
aciklamaktadir (Hu, 2020, s. 17). Sosyal sermaye teorisi dogrultusunda bir
isletmenin kaynak temelli goriisii sosyal sermayenin miisteri vatandashgi
davranisina katkida bulundugunu ortaya koymaktadir. Benlik saygisi yliksek
bireyler siirekli olarak benlik imajmni koruyabilmek i¢cin olumlu sosyal davranislar
sergilemeye ve sosyal normlara uymaya tesvik edilmektedirler. Benlik imajini
korumak i¢in normlara uymak ise olayin Otesinde miisteri vatandashigi
davraniglarinin yerine getirilmesine 6n ayak olmaktadir (Tan vd., 2017, s. 310).

Biitiinlesik Motivasyon Siniflandirmasi: Motivasyon, bireyleri harekete
geciren veya harekete gegmeye tesvik eden itici giigtiir ve tiim davraniglarm altinda
yatan temel uyaricidir (Kardes vd., 2011, s. 102). Bilgi-motivasyon-davranis
becerileri modeline gore, bireylerin belirli bir davranigi gergeklestirmesinin 6nemli
bir kosulu da motivasyondur (Fisher vd., 2006). Dolayisiyla miisteri vatandasligi
davraniglarmimn  olusumunda yola c¢ikilacak kavramlardan biri  kuskusuz
motivasyondur. McClelland (1961) tarafindan Onerilen biitiinlesik motivasyon
smiflandirmas1 motivasyon ic¢in i¢sel motivasyon siireci, igsel ve digsal benlik
kavrami ve motivasyon i¢in hedef i¢sellestirme perspektifi sunmaktadir (J. Hu,
2020).

Biitiinlesik motivasyon smiflandirmasinda motivasyon kaynaklar1 igsel siireg,
aragsal siire¢, dissal benlik kavrami, i¢sel benlik kavrami ve hedef i¢sellestirme
olarak yer almaktadir (Barbuto, 2001, s. 714). I¢sel motivasyon, bireylerin bir
hedefi 6diil gibi digsal gerekgelerle degil, kendi iyiligi ve kendi degerlerine uygun
oldugunu i¢in igsel olarak yerine getirme ve siirdiirme arzusunu ifade etmektedir
(Kardes vd., 2011, s. 105). Buna gore, miisteriler 6diil vb. beklentiler yerine
altruizm, bagkalarmnin sorunlarini ¢6zme gibi i¢sel nedenlerle birtakim davranislar
gostermektedirler. Aragsal motivasyon baglaminda, aragsal ddiil taninma ve terfi

gibi i¢sel motivasyonlara yol agtig1 i¢in bireyleri motive etmektedir (Hu, 2020, s.
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17). Digsal motivasyon ise, para veya 6vgl gibi bir 6dul beklentisiyle bir faaliyeti
strddrme arzusunu ifade etmektedir (Kardes vd., 2011, s. 106).

Baz1 misteriler kisilik ozellikleri, gelenekleri veya kiiltiirel degerleri
nedeniyle yardim etme ve savunma gibi davranislarda bulunabilmektedirler. Ote
yandan, miisteriler ¢alisanlardan onay ve takdir gérme beklentisiyle de birtakim
vatandaglik davranislarinda bulunabilmektedirler. Bununla birlikte, onay, ilgi,
iltifat ve takdir beklentisiyle desteklenen digsal motivasyonlar da miisterilerin
birtakim vatandaslhik davraniglar1 gergeklestirmelerine neden olabilmektedir
(Tirkmen & Nardali, 2017, s. 868). Assiouras vd. (2019) de miisteri vatandasligi
davranis1 motivasyonlarinin saygi ve benimseme gibi i¢sel kaynakli olabilecegi gibi
para ve lcretsiz konaklama gibi digsal kaynakli da olabilecegini savunmustur
(Assiouras vd., 2019, s. 3).

Kaynak Mibadelesi Teorisi: Foa’nin (1971) kaynak mibadelesi teorisi
bireylerin birbirleriyle alt1 tiir kaynak aligverisinde bulundugunu savunmaktadir.
Bunlar: agk, statii, bilgi, para, mal ve hizmetlerdir (Foa, 1971, s. 346). Kaynak
miibadelesi teorisine gore insanlar arasinda devredilebilen her sey birer kaynaktir.
Bu kaynaklar ise, somutluga karsi sembolizm ve tikelcilige karsi evrensellik
diizleminde ele almmaktadir. Somutluk kaynagin somutluk derecesini (somut
mallara kars1 sembolik 6geler) ifade ederken, tikelcilik ise kaynagin onu saglayan
kisiye gore degerini ifade etmektedir (belirli bir kisiye sevgisini sunmak vs.
bilinmeyen birine para vermek). Buna gore, somutluk ve tikellik agisindan
birbirlerine yakin kaynaklarin degis tokusu daha uygun gorinmektedir. Buna gore,
goniillii davraniglar bir isletmede kendilerine sosyal destek saglayan kisilere kars1
gosterilen soyut igten davraniglardir (Rosenbaum & Massiah, 2007, s. 258).

Kaynak miibadelesi teorisi hizmet alirken toplumsal bir destek alan
miisterilerin diger miisterilere karsi1 kendi iclerinden gelen bir sekilde yardim
etmeye egilimli olduklarmi 6ne siirmektedir (Tiirkmen & Nardali, 2017, s. 869).
Adelman ve Ahuvia (1995) sosyal destegi bir isletmenin bir miisteriyle aligverisi
kolaylastiran s6zlii veya sozIlii olmayan iletisimi olarak kavramsallagtirmistir. Buna
gore, bir igletmede diger miisterilerden sosyal ve duygusal destek alan miisteriler

isletmeye ve isletmedeki diger miisterilere karsilik vermeye egilimli olmaktadirlar
(Rosenbaum & Massiah, 2007, s. 266).
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Izlenim Yonetimi: izlenim yonetimi, bireyler arasmdaki etkilesimleri
kapsamakla birlikte, etkilesimler esnasinda bir bireyin diger bireyler Uzerinde
belirli bir imaj yaratma ¢abasiyla gerceklestirdigi davranislar1 ifade etmektedir
(Dalmis, 2020, s. 50). izlenim yOnetimi teorisi, izlenim yonetimi gudileri yilksek
olan bireylerin baskalar1 Oniinde olumsuz bir izlenim yaratmaktan kaginmaya
calistiklar1 ve kendi itibarlarmi iyilestirmek i¢in miisteri vatandaslig1 davraniglarina
bulunmaya meyilli olacaklarin1 varsaymaktadir ( Hwang & Lee, 2019, s. 172).
Toplum yanlis1 giidiilere sahip bireyler ayn1 zamanda izlenim yonetimi gilidiilerine
de sahip olduklarinda daha yiiksek diizeyde vatandashk davraniglari
gosterebilmektedirler (Grant & Mayer, 2009, s. 901). Grant ve Mayer (2009)
izlenim yonetimi giidiilerinin vatandaslik davranisi tizerinde anlaml etkisini ve
toplum yanhs1 giidiiler ile vatandaslik davranmiglari arasinda izlenim ydnetimi
giidiilerinin diizenleyicilik etkisine sahip oldugunu ortaya koymustur.

Bulasma Etkisi: Duygusal bulasicilik teorisi bireylerin olumlu duygularimni
ifade edisinin bagkalarinda da buna karsilik bir duygusal durumu kolaylastirdigmi
savunmaktadir (Hatfield vd., 1994). Duygusal bulasma, alicnin géndericinin
sergiledigi duygular1 yakalamasi ile duygularin bir kisiden digerine akisi veya
gecisi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet etkilesimleri baglaminda duygusal
bulagsma, hizmet ¢alisanlarmin pozitif duygular sergileyerek miisterilerin duygusal
durumlarin1 degistirmeleri ve dolayisiyla miisterilerin degerlendirmelerini
etkilemeleri yoluyla gergeklesebilmektedir (Hennig-Thurau vd., 2006, s. 58).
Davraniglarin bulagsma ve yayima etkileri goz oOniine alindiginda vatandaslhik
davranislar1 sergileyen bir miisteri goniillii eylemler zinciri baglatarak diger
miisterilerin de benzer goniillii davranislar gostermesini tetikleyebilmektedir (Gong
& Yi, 2021, s. 177).

Yivd. (2013) bir grup miisterinin vatandaslik davranislari gosterdigi durumda
diger miisterileri etkileyip etkilemedigini arastirmistir. Kiyafetler tizerinde deneysel
tasarima dayanan ¢alismada, miisterilerin diger miisterilerin goniillii davraniglar
gostermeleri durumunda isletme ve miisterilere benzer davranislarla karsilik
verdiklerini bulmuslardir. Kim vd. (2018) ise miisteri-miisteri etkilesiminin miisteri
vatandagligi davranig1 formlar1 olan yardim etme ve agizdan agiza iletisimi
artirdigini spor hizmetleri baglamida dogrulamistir. Hennig-Thurau vd. (2006) bir

calisanin duygusal gorlintiisiiniin (giilimseme gibi) bir miisterinin duygusal
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durumunda degisiklik tetikleyebilecegini ve dolayli olarak da miisteri memnuniyeti
ve baglilik niyetini etkileyecegini gostermistir.

Sosyal Mubadele Teorisi: Mitrega vd. (2022) tarafindan yapilan ve 98
caligmayi1 kapsayan sistematik literatiir incelemesi sonucunda, miisteri vatandasligi
davranis1 i¢in en sik kullanilan teorinin sosyal miibadele teorisi oldugu ortaya
cikmistir. Sosyal miibadele teorisi bireylerin bir degisim iliskisi icerisinde karsi
taraftan bir fayda gormeleri durumunda bu iyilige olumlu davranislarla karsilik
verdigini savunmaktadir (van Tonder & Petzer, 2021, s. 1266). Buna gore, miisteri
vatandaslig1 davranis1 miisterilerin memnun olmalar1 gibi elde ettikleri bir deger
karsihigida gosterdikleri duygusal yanitlar olarak kabul edilebilmektedir (Tan vd.,
2017, s. 306). Giiven ve karsiliklilik ilkesiyle insa edilen miisteri ve isletme ¢alisani
arasinda iliski de sosyal miibadele ¢ercevesinde ele almabilmektedir (K. Hwang &
Lee, 2019, s. 172). O halde, miisteriler {istiin bir hizmet sunumuyla
karsilagtiklarinda buna bir karsilik olarak isletmeye deger sunacak geribildirimde
bulunma, savunma ve yardimlagsma gibi eylemler igerisine girmeye daha istekli
olabilirler (van Tonder & Petzer, 2021, s. 1266). Bu dogrultuda, Assiouras vd.
(2019) sosyal miibadele teorisinin tiiketicilerin ekstra rol davranislar1 seklinde bir
yikiimliilik duygusu gelistirmesinin akla yatkin oldugunu belirtmistir (Assiouras
vd., 2019, s. 3). Literattirde van Tonder ve Petzer (2021), Tung vd. (2017), Choi ve
Lotz (2018) ve Tan vd. (2017) gibi ¢ok sayida ¢alisma miisteri vatandasligi

davranislariin agiklanmasinda sosyal miibadele teorisini kullanmiglardir.

2.4.4. Miisteri vatandashg1 davramisinin onciilleri ve sonuclari

Kim vd. (2020) miisteri vatandasligi davraniginin 6nciillerinin bilinmesinin pozitif

kurumsal imaj yaratilmasma katki sunacagini ve miisterilerle uzun dénemli iligkileri

gelistirecegini belirtmiglerdir (Kim vd., 2020, s. 2). Buradan hareketle, bir¢ok arastirmaci

miisteri vatandasligi davranisiin onciillerini ve sonuglarmi arastirmistir. Mitrega vd.

(2022) 98 ¢aligma iizerinden miisteri vatandashigi davraniginin 6nciillerini ve sonuglarini

arastrmiglardir. Buna gore miisteri vatandash@i davranisinin temel Onciilleri genel

hatlariyla isletme kaynaklari, isletme-miisteri etkilesimi kalitesi, ortak deger yaratimi,

0zdeslik uyumu, miisteriden miisteriye kalite ve miisteri kaynaklari olarak smiflandirmus,

miisteri vatandaslig1 davranisi ¢iktilar ise miisteri-isletme iligkisel ¢iktilari, miisteriye

iliskin ¢iktilar ve ¢alisanlara iliskin ¢iktilar seklinde bulunmustur.
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Gong ve Yi (2021) misteri vatandaghgi davranisi ile en sik iliskilendirilen

degiskenlerin miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi oldugunu belirtmislerdir. Misteri

vatandagligi davranismin dnciilleri dikkate alindiginda, Groth (2005) miisteri vatandasligi

davranisinin  miisteri memnuniyeti ve miisteri sosyallegsmesinin anlamli bir ¢iktist

oldugunu bulmustur. Bunun disinda, miisteri vatandasligi davraniginin dnciillerini ele

alan caligmalar agagida siralanmaistir.

Xie vd. (2017) marka iliskisi kalitesinin isletmeye ve ¢alisanlara yonelik miisteri
vatandaglig1 davranislari iizerinde anlamli etkisini tespit etmislerir.

Hossain vd. (2020) miisteri vatandasligi davranisi iizerinde miisteri askmin
dogrudan etkisini ve miisteri ilgileniminin diizenleyicilik etkisini anlaml1
bulmuslardir.

van Tonder vd. (2018) teknolojide kullanim sonrasi inanglarin miisteri
vatandaslig1 davranisi boyutlari tizerinde anlamli etkisini tespit etmislerdir.

Li ve Wei (2021) miisteri ilginliginin otel hizmetlerinde miisteri vatandasligi
davranisi tizerinde anlamli etkisini bulmuslardir.

Kim vd. (2020) kurumsal imajin miisteri vatandaslig1 davranisi izerinde anlaml
etkisini ortaya koymuslardir.

Kim ve Kim (2018) ABD’de havayolu yolcular1 iizerine arastirmasida toplum
yanlis1 marka agkmin miisteri vatandasligi davranisi lizerinde pozitif etkiye sahip
oldugunu tespit etmislerdir.

Tan vd. (2017) benlik saygis1 ve sosyal baglarin miisteri vatandashigi davranisi
Uzerinde anlaml: etkisini bulmuslardir.

Choi ve Lotz (2018) miisterilerin bir isletmeye duygusal olarak bagli olmalar1
durumunda diger miisteriler ve hizmet isletmesine kars1 vatandaslik davranislari
gosterme olasiliklarinin daha ytiksek olacagini belirtmislerdir.

van Tonder ve Petzer (2021) ise hizmet kalitesinin miisteri vatandashgi davranisi
iizerinde anlaml etkisini ortaya koymuslardir.

Woo (2019) havayolu sektoriinde algilanan miisteri degerinin miisteri
vatandaslig1 davranist iizerinde anlamli etkisini bulmustur. Dahasi hizmet
kalitesinin somut ve soyut unsurlar {izerinde operasyonellestirildigi bu
calismada, hizmet kalitesinin miisteri vatandaslig1 davranis1 {izerinde dolayl

etkiye sahip oldugu gozlemlenmistir.
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e Oyedele ve Simpson (2011) farkli miisteri goniilli davranisi senaryolarinda
katilimcilarin 6z yeterlilik, sosyal normlar, altruizm, vicdanli olma ve tesvikler
gibi faktorlerin misteri vatandasligi davranisina neden oldugunu ortaya
koymuslardir.

e Hwang ve Lyu (2020) ¢evreci bakis acisindan havayolu sektoriine odaklanarak,
havayoluna yonelik tutum ve kullanma arzusunun miisteri vatandaslig1 davranisi
uzerinde olumlu etkisini ortaya koymuslardir.

e Frasquet-Deltoro vd. (2019) moda sektoriinde miisteri vatandasligi davranismin
onciillerini kiiltiirleraras1 baglamda arastirmiglardir. Buna gére moda ilgilenimi,
algilanan kullanim kolaylig1 ve agizdan agiza iletisim kalitesi miisteri
vatandashig1 davranigi gelistirme olasiligmi giiclendirmektedir.

e Hwang ve Lyu (2020) gevre dostu havayolu isletmelerine yonelik olumlu
miisteri tutumlarmin miisteri vatandashigi davranigi olusumunu kolaylastirdigini
bulmuslardir.

e Liu vd. (2021) turistlerin seyahatlerine iliskin olumlu ve olumsuz duygularmin
miisteri vatandagligi davranisi iizerinde anlamli etkisi oldugunu tespit etmistir.

e Delpechitre vd. (2018) satis clemanlarinin duygusal zekdsmin miisteri
vatandaghig1 davranisi lizerinde anlaml etkisi oldugunu bulmustur.

e Chiu vd. (2015) Giiney Kore’de fitness merkezlerinde miisteri memnuniyeti ve
miisteri baghiliginin miisteri vatandashigi davranis1 iizerinde anlamli etki
gosterdigini dogrulamiglardir.

e Hwang ve Lee (2019) Giiney Kore’de yesil restoran miisterilerinde toplumsal
Ozbiling ve duygusal memnuniyetin miisteri vatandashigini olumlu yonde
etkiledigini gostermistir. Fiziksel hizmet ortaminin da miisteri vatandashigi
davranisi tizerinde etkili olabilecegi diisiiniilse de az ¢calismada arastirilmastir.

e Li ve Wei (2021) fiziksel hizmet ortammnin miisteri vatandasligi davranigi
tizerinde dolayli etkisini tespit etmiglerdir.

Miisteri vatandashigi davraniginin ¢iktilar1 ele alindiginda, literatiiriin ¢iktilari
miisteri odakli ¢iktilar ve ¢alisan odakli ¢iktilar olarak ele aldigi anlagilmaktadir (Gong
& Yi, 2021, s. 178). Miisteri vatandashigi davranmismin miisteri odakli ¢iktilarina
odaklanan ¢aligmalar asagidaki gibidir.
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e Choi ve Hwang (2019) miisteri vatandasligi davramisinin isletme karlilig
iizerinde belirleyici olan iligkileri siirdirme niyetini artirabilecegini
gostermiglerdir.

e Raza vd. (2020) Pakistan’da havayolu sektoriine odaklanarak miisteri
vatandagligi davraniginin miisteri ayrilma niyetini biiylik ol¢iide azalttigini
ortaya koymuslardir.

e Revilla-Camacho vd. (2015) de miisteri vatandashgi davranisi ile miisteri
ayrilma niyeti arasinda anlamli bir negatif iliski oldugunu tespit etmislerdir.

e Olya vd. (2022) fitness merkezlerinde miisteri vatandashigi ve miisteri katilimi
davranislariyla hizmet kalitesi ve isletmeden ayrilma niyeti arasindaki iligkiy1
aragtirmiglardir. Bunun sonucunda miisteri vatandashgi davranismin hizmet
kalitesini olumlu yonde etkilerken isletmeden ayrilma niyetini azalttig1 ortaya
konmustur.

e Foroudi vd. (2019) iniversiteler baglaminda o6grencilerin  vatandashk
davranislarinda bulunmasinin iiniversitesinin kurumsal imajmi olumlu yonde
gelistirdigini bulmuslardir.

e Guo vd. (2013) miisteri ortak iiretim davraniginin iyi olma hali ve miisteri
memnuniyeti tizerinde anlamli etkisini tespit etmislerdir.

e Mandl ve Hogreve (2020) miisteri vatandashigi davranisi formlarmdan
yardimlagma ve savunma boyutlarmmin hizmetleri yeniden satin alma niyeti
tizerinde olumlu etkisini gézlemlemislerdir.

e Polat ve Sesliokuyucu (2019) ise Tiirkiye’de havayolu sektoriinde miisteri
vatandaslig1 davranisinin ¢esitli boyutlarinin tekrar satin alma niyeti {izerinde
anlamli etkisini tespit etmislerdir. Buna gore, savunma ve tolerans davranislari
miisterilerin tekrar satin alma niyetini pozitif yonde yordamaktadir.

Calisan odakli ¢iktilar bakimindan, Yi vd. (2011) miisteri vatandasligi davraniginin

calisan performansi, ¢alisgan memnuniyeti ve ¢alisan bagliligi iizerinde anlamli etkisini
bulmuslardir. Benzer sekilde, miisteri vatandasligi davranigmin isten ayrilma niyetini

diigiirmesi van Tonder ve Petzer’in (2021) de elde ettigi bulgulardan biridir.
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2.4.5. Miisteri vatandash@1 davranisinin boyutlari

Miisteri vatandasligi davranigi kavramsallagtirilirken literatiirde genel bir kabul
olarak ¢cok boyutlu bir sekilde ele alimmistir (Choi & Lotz, 2018, s. 610).

Bettencourt (1997) miisteri vatandasligi davranigini miisteri goniillii performansi
olarak tanimlarken goniilli performansin baghlik, isbirligi ve katilim adli ii¢ bileseni
oldugunu savunmustur. Baglilik, bireysel ¢ikarlarin 6tesinde isletme ¢ikarlarina bagliligi
ve bu ¢ikarlara uyulmasini ifade etmektedir. Katilim davranisi igletme yonetimi ve
gelisimine aktif ve sorumlu katilim davranisini ifade ederken igbirligi ise kaliteli hizmet
sunumu i¢in yapilan istege bagh miisteri davranislaridir (Gong & Yi, 2021, ss. 173-174).

Groth (2005) miisteri vatandasligi davranig1 boyutlar1 olarak oneride bulunma,
isletmeye geribildirimde bulunma ve diger miisterilere yardim etme faktdrlerini
onermistir. Havayolu sektoriinden orneklemek gerekirse, geribildirim miisterilerin
hizmetlerin iyilestirilmesi igin havayolu isletmesine Onerilerde bulunmasini ifade
etmektedir. Oneride bulunma miisterilerin yakin cevrelerine havayolu isletmesini tavsiye
etmesini ifade ederken yardimci olma boyutu ise miisterilerin diger miisterilere goniilli
olarak hizmet siire¢lerinde yardim etmesidir.

Garma ve Bove (2011) yaptiklar1 nitel goriismeler neticesinde alt1 farkli misteri
vatandagligi1 boyutu onermislerdir. Ortaya konan bu boyutlar varsayilan ¢alisan davranisi,
savunuculuk, danismanlik, centilmenlik, sosyal destek ve nezaket olarak siralanmaktadir.
Gegmig literatiire ek olarak ortaya konan sosyal destek, hediye ve bahsis verme, iltifat
etme ve empati kurmay1 ifade ederken, nezaket calisanlara tesekkiir etme ve kibar
davraniglar1 6n plana ¢ikarmaktadir (Garma & Bove, 2011, s. 639).

Guo vd. (2013) miisteri vatandashgi davranisini tiiketici ortak tiretim davranisi
olarak kavramsallagtrmiglardir. Buna gore, ortak iiretim davranisi boyutlart uyum,
bireysel girisim ve sivil erdemdir. Uyum, miisterilerin hizmet isletmesinin politika ve
hizmet sunumu prosediirlerine uyumlu olmasini ifade etmektedir. Diger yandan, bireysel
girisim hizmet sunumu i¢in gerekli olan asgari sartlarin 6tesinde ortaya konan miisteri
davranislarini icermektedir. Son olarak, sivil erdem ise, isletmenin gelisimine aktif olarak
miisteri katilimini ifade etmektedir (Guo vd., 2013, ss. 551-552).

Bove vd. (2009) miisterilerin ger¢eklestirdigi goniillii eylemleri miisterinin orgiitsel
vatandaglik davraniglari olarak dokuz ayr1 boyutta kavramsallastirmiglardir. Bu boyutlar

olumlu agizdan agiza iletisim, aidiyet sergileme, isletme faaliyetlerine katilim, hizmetleri
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kolaylastiran iyilik¢i eylemler, esneklik, hizmet iyilestirmeleri i¢in Oneriler, miisteri sesi
ve diger miisterilerin gozlemlenmesidir.

¢ Olumlu agizdan agiza iletisim miisterinin isletmeye yonelik olarak cevresine

olumlu bilgiler aktarmasini ifade etmektedir.

e Mensubiyet sergileme miisterilerin isletme ile iliskileri hakkinda diger

miisterilere kigisel esyalar araciligiyla iletisim kurmasini ifade etmektedir.

e Isletme faaliyetlerine katihm isletme etkinliklerine katilma ve hizmet sunumu

disinda isletme sponsorlugu altindaki etkinlikleri katilmay1 kapsamaktadir.

e Hizmeti kolaylastiran iyilik¢i eylemler ise miisterilerin hizmet sunumu

esnasinda yerine getirdigi nazik olma, sabirli davranma gibi eylemlerdir.

e Esneklik miisterilerin kontrolleri disinda gelisen durumlara uyum saglama

istekliligini ve becerisine vurgu yapmaktadir.

e Hizmet iyilestirmeleri i¢in Oneriler miisterilerin hizmet sunumu siireclerini

tyilestirmek i¢in yaptiklar1 yapici geribildirimlerdir.

e Miisteri sesi bir problem gerceklestiginde miisterilerin sorunlar1 gidermek ve

iligkileri korumak amaciyla sorunlarin isletmeye bildirilmesini ifade etmektedir.

e Son olarak, diger miisterilerin gozlemlenmesi, isletmenin diger miisterilerini

gbzetlemenin yaninda isletmeye uygun davranmalar1 i¢cin kanalize etmeyi de
kapsamaktadir (Bove vd., 2009, s. 699).

Gozetleme boyutu turizm ve ulastirma gibi hizmetlerin paylasilan ortamda
sunuldugu durumlarda miisterilerden birinin digerini dogrudan etkileyebildigi igin
olduk¢a 6nemlidir (Tung vd., 2017, s. 24).

Gong ve Yi (2021) kavramsal inceleme ¢alismasinda miisteri vatandashgi davranigi
boyutlarmi tespit etmeye yonelik cabalarin literatiirde yogunlagsmasina karsin mevcut
boyutlar hakkinda goriis birligi olmadigini belirtmislerdir (Gong & Yi, 2021, s. 172). Bu
noktada, yukarida sozii gegen Onermelerden ayr1 olarak Yi ve Gong (2013) tarafindan
ortaya konan birlikte deger yaratma boyutlarina ayr1 bir sayfa agmak yerinde olacaktur.
Birlikte deger yaratma iizerine rol i¢i davraniglar ve miisteri ekstra rol davraniglarmi
operasyonel olarak ayristiran Yi ve Gong (2013) miisteri vatandashigi davranigmin
savunma, geribildirimde bulunma, yardimlasma ve tolerans adl1 dort boyutu kapsadigini
belirtmistir. S6zii gecen bu boyutlarin detaylica ele alinmasi miisteri vatandagligi

konusunun daha iyi bir sekilde anlasilmasi i¢in 6nem arz etmektedir.
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Savunma: Savunma davranist miisterinin isletme c¢ikarlarni savunmak
amaciyla kendini bir pozisyona sokmasi ve igletmeyi yakinlarina tavsiye etmesini
ifade etmektedir (Yi & Gong, 2013, s. 1280). Savunma davranisi bagkalarina
isletme hakkinda olumlu tavsiyelerde bulunma, isletmenin sundugu kaliteyi 6vme
ve yakinlarini igletmeden haberdar etme seklinde olabilmektedir (Gong & Yi, 2021,
S. 172). Diger miisterilerin tavsiyeleri reklam ve kisisel satig gibi kurumsal
tutundurma gabalarina gére daha giivenilir kabul edildigi igin isletmeye 6nemli bir
rekabet avantaji saglamaktadir (Bakir, 2019, s. 53). Savunma temel olarak
isletmeye baglilik ve isletme c¢ikarlarmin pazarlanmasiyla
iliskilendirilebilmektedir. Olumlu yorumlarla iligkili olan savunma hizmet kalitesi,
marka itibar1 ve miisteri baglilig1 icin oldukca 6nemli gostergelerdir (Woo, 2019, s.
42).

Savunma boyutu geregince miisteriler isletmeyi aile ve akrabalarma agizdan
agiza iletisimle tavsiye etmektedirler (Le vd., 2021, s. 4). Agizdan agiza iletisim
alic1 ve kaynak arasinda marka, iiriin veya hizmete yonelik sozlii ve kisiler arasi
iletisim sekli olarak tanimlanmakla birlikte, tiketicilerin yeni Griinleri benimseme
kararlarinda ve marka degistirme niyeti tizerinde 6nemli etkiye sahiptir (Lam vd.,
2009, s. 56). Pozitif agizdan agiza iletisim yeni miisteri kitlelerinde yeni tiriin ve
markalarin  kabuliinii  hizlandirirken tutundurma maliyetlerinin  azalmasini
saglamaktadir. Olumsuz agizdan agiza iletisim ise marka kabuliine zarar verdigi
gibi markanin imajina da zarar vermektedir (Lam vd., 2009, s. 55). Savunma eylemi
miisterilerin isletmeye kars1 bagliliklarnmm bir gdstergesi olarak kabul
edilebilmektedir. Degerin birlikte yaratilmasi kapsaminda savunma davranigi
isletmeye baglhiligi ve isletme cikarlarinin miisteri ¢ikarlarnin Gtesinde tesvik
edilmesini ifade etmektedir (Yi & Gong, 2013, s. 1280). Savunma eylemi yalnizca
isletmeler i¢in deger yaratan davranislardandir. Ustiin hizmet alan miisteriler
savunuculuk davranigini igletmeyi ddiillendirme mekanizmasi olarak kullanabilirler
(Choi & Lotz, 2016; van Tonder & Petzer, 2021).

Geribildirimde bulunma: Geribildirimde bulunma miisterilerin isletmeye ve
isletme c¢alisanlarma iyi niyetle sundugu hizmet bosluklarini ve Onerileri
icermektedir. Isletme ve calisanlarm uzun vadede hizmet sunumu siirecini
iyilestirmesini amaglayan bir davranis formudur (Le vd., 2021; Yi & Gong, 2013).

Miisteriler deneyimlerini paylasarak hizmet sunumunun giiclii yonlerini isletmeyle
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paylastiklar1 gibi ortaya ¢ikan aksakliklar1 miisterinin goziinden isletmeye ileterek
hizmet iyilestirmelerine katki saglayabilmektedirler (Gong & Yi, 2021, s. 172). Bu
noktada, miisteriler hizmet sunumu siirecinde degerin ortak yaraticisi roliinde yer
aldiklar1 i¢in isletmeye sunduklar1 geribildirimlere hayati 6neme sahiptir (Yi &
Gong, 2013, s. 1280). Geribildirimde bulunma formal veya informal bir sekilde
gerceklesebilmektedir. Informal geribildirimler miisteri deneyimlerine iliskin
derinlemelesine bilgi edinilmesine katki sunabilmektedir. Sunulan hizmetlerde
iistlin standartlarin sunulmasi miisterilerin goniillii olarak isletmeye geribildirimde
bulunma olasiligini artirabilmektedir (Nguyen vd., 2014; van Tonder & Petzer,
2021). Boylece miisteriler kapsamli deneyimleri ile ¢alisanlara rehberlik edebilir ve
isletmeler miisteri Onerileri vasitasiyla hizmet sunumu siireglerini biiyiik dlgiide
iyilestirebilme iknaina kavusabilirler (Woo, 2019, s. 42).

Yardimlasma: Yardimlasma davranisi satin alma dis1 bir davranis olmakla
birlikte miisterilerin diger miisterilere yardim etmek i¢in gergeklestirdikleri
eylemlere atifta bulunmakta ve miisterilerin ne Ol¢lide diger miisterilere yardim
etmeye istekli olduklarin1 yansitmaktadir (Gong & Yi, 2021; van Tonder & Petzer,
2021). Misterilere yardim etmenin temel amaci diger miisterilerin de aldiklari
hizmetlerde sorun yasamasina engel olmaktir. Bu noktada, diger miisterilere yardim
etmenin temel motivasyonlari arasinda sosyal sorumluluk duygusu ve kendi kotii
deneyimlerini baskalarmin da yasamamasi arzusu gibi birtakim gerekceler yer
almaktadir (Le vd., 2021, s. 4). Yardimlasma davranisi yardim alan miisteri ve
isletme i¢in deger yaratmaktadir (Johnson vd., 2013, s. 121). Bu davranis altruizm
olarak bilinen karsiliksiz yardim etme ile yakindan iliskilidir (Gong & Yi, 2021, s.
172). Isletmenin hizmetlerinden memnun olan miisteriler diger miisterilere yardim
etmeye daha fazla isteklidirler (van Tonder & Petzer, 2021, s. 1266).

Degerin birlikte yaratilmasi siirecinde, miisteriler yardimlagsma davranisini
calisanlardan ziyade diger miisterilere yonelik olarak yerine getirmektedirler (Yi &
Gong, 2013, s. 1281). Rosenbaum ve Massiah (2007) miisterilerin yardimlasma
davranis1 yoluyla diger miisterilerle empati kurabilecegini belirtmislerdir. Buna
gore, miisteriler kendi ge¢mis deneyimlerini amimsadiklarinda benzer zorluk
yasadiklarmi diistindiikleri miisterilere yardim etmeye egilimlidirler (Rosenbaum

& Massiah, 2007, s. 262). Dolayistyla, hizmet ¢alisanlarma yardim etme, hizmet
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calisanlarina yonelik empatinin bir uzantisi olarak kabul edilebilmektedir (Woo,

2019, s. 42).

Tolerans: Tolerans ekipman eksikligi veya gecikmeler gibi nedenlerle hizmet
sunumunun beklendigi sekilde yerine getirilmemesi durumunda miisterilerin bu
durumu tolere etme (hosgdérme) diizeyini ifade etmektedir (Le vd., 2021; Woo,
2019). Daha az tolerans diizeyine sahip misteriler hizmet hatalar1 hakkinda sikayet
etmeye daha fazla egilimlidirler (Hwang & Lyu, 2020, s. 439). Hizmet
basarisizliklar1 pazar pay1 ve isletme karliligina en ¢ok zarar veren en biiyiik isletme
degistirme nedenlerinden biri oldugu igin tolerans davranisi isletmelere 6nemli
katki sunmaktadir (Yi & Gong, 2013, s. 1281).

Yive Gong (2013) tarafindan ortaya konan dort boyutlu yapinin ¢esitli ¢aligmalarda
daha az sayida boyuta indirgenerek incelenmistir. Ornegin van Tonder vd. (2018), Yi ve
Gong (2013) tarafindan onerilen miisteri vatandasligi davraniglarmi dogrudan ve dolayh
miisteri vatandaslig1 davranislar1 olarak ikiye ayirmistir. Dogrudan davraniglar savunma
ve yardimlagsma boyutlarini kapsarken, dolayl davranislar ise tolerans ve geribildirimde
bulunma boyutlariyla temsil edilmistir (van Tonder vd., 2018, s. 93). Diger yandan, ¢ok
sayida calismada da miisteri vatandasligi davranisi isletmeye yonelik ve diger miisterilere
yonelik miisteri davranislar1 olarak iki baslik altinda ele alinmistir (Curth vd., 2014; Liu
vd., 2021; Xie vd., 2017)

Son olarak, Gong ve Yi (2021) yaratic1 miisteri davranisi ve miisteri kisisel gelisimi
boyutlarmi miisteri vatandasligi davranigmin ilave boyutlari olarak 6énermistir. Yaratici
miisteri davranigi, miisteri degeri yaratilan ortamda iiriinler ve hizmetler hakkinda yeni
ve faydali fikirler yaratan miisteri davranislarini ifade etmektedir (Gong & Yi, 2021, s.
186). Miisteri kisisel gelisimi ise, miisterilerin hizmet yaratma sunumuna daha iyi katki
sunabilmesi i¢in bilgi ve becerilerini gelistirmeye yonelik goniilli davranislaridir

(Mitrega vd., 2022, s. 35).

2.5. Kiltur ve Ulusal Kultlr
2.5.1. Kiltir kavraminin tanimi

Tiirkgede kiiltiir kelimesi, sozlilk anlami olarak birden fazla anlama sahiptir. Buna
gore, kiiltiir topragi verimlendirmeyi ifade edecek sekilde tarimsal bir ifadeye karsilik
gelmektedir. Ayrica, kiiltiir mikrop cinsinden canli bir varligin muayyen bir ortam iginde

cogalmasimi da ifade etmektedir (Turk Dil Kurumu Soézlikleri, 2022). En temel anlami1
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dikkate alindiginda ise kiltir, bir toplumun yasam bigimini ifade etmektedir. Kiiltiiriin
farkli mensuplara ve gelecek kusaklara aktarilmasi kiiltiiriin 6grenme yoluyla gectigini
gOstermektedir (Akman vd., 2020, s. 289). Bireyler i¢in bellek ne ise toplumlar igin de
kiltir odur demek mumkundur (Laroche vd., 2004, s. 61).

Tylor (1871) kiiltiirii “bireyin bir toplumun ferdi olarak edindigi bilgi, inang, sanat,
ahlak, hukuk, gelenek, aliskanlik ve diger yetenekleri iceren karmasik bir biitiin” olarak
tammlamustir (Tylor, 1871, s. 23). Ote yandan, kiiltiire iliskin yapilmis ¢ok sayida tanim
icerisinde en yaygin kabul edilen tanima gore Hofstede (1980, s. 45) kiiltiirii “bir insan
grubunu ve Tlyelerini digerlerinden aywan kolektif zihni programlama” olarak
tanimlamistir. Kiiltiir, belirli bir toplum i¢in davranig normlar1 yaratan Ogrenilmis
inanglarin, degerlerin ve geleneklerin toplamini ifade etmektedir (Laroche vd., 2004, s.
61). Bu tanimlar itibariyle bireylerin kiiltiirii bagl olduklar1 toplumdan ve gruplardan
aldiklarmi s6ylemek miimkiindiir (Lam vd., 2009, s. 57). Yaygin olarak benimsenen bu
degerler ise toplumun en kiigilk ferdine kadar erken yaslardan itibaren
programlanmaktadir (Li, 2014, s. 40).

Kiiltiir bir yap1 olmakla birlikte dogrudan gézlem ile erisilebilir degildir. Sozlii
ifadeler ile diger davranis kaliplarindan ¢ikarilabilmekte ve diger s6zli ve sozlii olmayan
davraniglarin tahmin edilmesinde faydali olmaktadir (Hofstede, 1993, s. 89). Kdltur, bir
grup insanin baslangigta topluluklarini etkileyen sorunlar1 ¢6zme yolu olarak goriilebilir.
Sorunlarin giderilmesinde basarili olan ¢oziimler daha sonra normal davranislar olarak
benimsenmis ve kiiltliriin bir parcasi olarak Oziimsenmistir. Bu durumda kiiltiir

degisebilen bir yapidadir (Lam vd., 2009, s. 57).

2.5.2. Kiltir modelleri

Ulusal kiiltiir, kokleri ortak degerlere ve toplumsal geleneklere dayanan diisiince,
duygu ve davranig kaliplar1 olarak tanimlanmigtir. Uluslarmn kiiltiirlerini ¢éziimlemeye
yonelik cok sayida model Onerisinde bulunulmustur. Bu arastirmalar siklikla kiiltiir
boyutlar1 ve degerler ekseninde tartigilmistir. Literatiir incelendiginde, deger odakl
olarak Rokeach’in calismast ve Schwartz’in ¢alismasi 6ne ¢ikmaktadir. Boyut odakli
aragtirmalarda ise Hofstede’in kiiltiir boyutlari, Trompenaars and Hampden-Turner kilttr
modeli, GLOBE arasgtirmas1 ve Hall’un diisiik ve yliksek baglam yaklagimindan s6z
etmek yerinde olacaktir (Saygan Tuncay & Siiral Ozer, 2020, s. 22).
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Deger, kisisel ve toplumsal olarak nihai varolus durumlarina yonelik eylemleri ve
yargilar1 yonlendiren kalict bir inang olarak tanimlanabilmektedir (Rokeach, 1968a, s.
16). Degerler, kiiltiirel olarak belirlenmis bilgiyi, kurali depolayan ve ifade eden
bicimlerdir. Buna gore, degerler insan davranisinin giiglii agiklamalar1 olarak hizmet eden
ve davranist yonlendiren sosyal bilig bigimleridir (Li, 2014, s. 42).

Rokeach (1968b) degerlerin davranis tarzlari tizerindeki etkisini tanimlarken arag
(instrumental) ve amac¢ (terminal) degerler olmak tizere iki farkli deger tiiriine isaret
etmistir. Bu siniflandirmada 18 tane aracsal deger (acik fikirli olma, yetenekli olma ve
dirust olmak gibi) ve 18 tane amag¢ degeri (rahat yasam, heyecanli yasam, esitlik ve
Ozgiirliik gibi) yer almaktadir (Rokeach, 1968b, s. 554). Model igerisinde, amag degerler
insanlarin hayatlarinda basarmak istedikleri nihai amaglardir ve bunlar var olus nedeni
olarak gorilebilmektedir. Arag degerler ise amag¢ degerlere ulagsmak igin sergilenen
davranis bigimleridir ve temel degerleri ulasmay1 saglayacak ikincil degerlerdir (Saygan
Tuncay & Stiral Ozer, 2020, s. 22).

Rokeach’tan farkli olarak, Schwartz (1994) sadece kiiltiirlerarasi deger
farkliliklarini irdelemek yerine ayni zamanda bir insani degerler listesi olusturmustur. Bu
deger smiflandirmasina gore, her bir birey davraniglarini agiklamak ve gerekcelendirmek
amaciyla s6z konusu ihtiyag¢larin biligsel temsili olan bir takim degerlere bagvurmaktadir.
Bu smiflandirmada 56 degerden olusan soru formu kullanarak deger gruplar1 ortaya
cikarilmistir. Bunu yaparken ayni ihtiyaca karsilik gelen degerler ayni deger grubu altinda
yer alacak sekilde 54 iilkeden 44000 katilimciy1r kapsayan arastirmada amag¢ ve arag
degerlerden olusan 10 deger grubu elde edilmistir (Saygan Tuncay & Siiral Ozer, 2020,
S. 23). Amag degerler esitlik gibi arzu edilen nihai sonuglar1 ifade ederken arag degerler
ise diirtistliik gibi nihai sonuglara ulasmaya yarayan sifatlar1 ifade etmektedir (Hofstede
vd., 2010, s. 40). Schwartz’m (1994) deger siniflandirmasinda ilk bes deger tiirii (giig,
basari, hazcilik, harekete ge¢me ve 6z yonelim) bireysel ¢ikar1 temsil etmektedir.
Iyilikseverlik, gelenek ve uyma kolektif ¢ikari temsil ederken evrenselcilik ve gelenek
degerleri ise bireysel ve kolektif degerler arasinda yer almaktadir (Laroche vd., 2004, s.
255).

Hall (1976) kiiltirii bireyleraras: iletisimden yola ¢ikarak agiklamistir. Bunu
yaparken, bir kiiltiirdeki bireyler arasi iletisimi baz alarak kiiltiirii yiiksek baglamli ve
diistik baglamli kiiltiirler olarak siniflandirmistir. Buradaki baglam, bir olay1 ¢evreleyen

bilgi anlamina gelmektedir ve kiiltiirlerarasi iletisimde ¢ok 6nemli bir engeldir (Alizadeh
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Afrouzi, 2021, s. 2). Baglam teorisine gore farkli kiiltiirler farkli iletisim yollar:
benimsemektedir. Bazilar1 agikea iletisim kurarken (diisiik baglamli kiiltiir) digerleri ise
olduk¢a dolayli bir iletisim (yliksek baglamli kiiltiir) kurmaktadir (Alizadeh Afrouzi,
2021, s. 1). Yiiksek baglamli iletisimde iletilmek istenen bilginin ¢ok klgik bir kismi
alictya ulastirilirken, diisiik baglamli kiiltiirde ise iletilmek istenen mesajin ¢ok biiytik bir
kismi agikg¢a kodlanarak karsi tarafa iletilmektedir. Yiksek baglamli kiiltiirlerde bireyler
iligkilerinde birbirleriyle yakin ve i¢ icedir. Mesajlar ise sade ve basit bir sekilde
paylasilmaktadir. Diisiik baglaml kiiltiirde ise bireyler olduk¢a bireycidir ve samimi
iligkiler nadirdir. Dolayisiyla bireylerarasi iliskiler ve gonderilen mesajlar daha acik ve
nettir (Saygan Tuncay & Siiral Ozer, 2020, s. 32).

Hall’in siniflandirmasina gore yiiksek baglamli kiiltiirlere Asyalilar, Araplar ve
Akdeniz toplumlar1 6rnek verilebilirken, diisiikk baglamli kiiltiire ise Kuzey Amerikali ve
Kuzey Avrupali topluluklar 6rnek verilebilmektedir (Alizadeh Afrouzi, 2021, s. 2).

Hofstede’in (1980) ulusal kiiltiir modeli kiiltiirlerarasi etkilesimi ve toplumsal
degerlerin liyelerin davraniglar1 iizerindeki etkisini dort farkli boyuttan olusan bir ¢cerceve
araciligiyla arastirmaktadir. Hofstede (1980) ¢ok uluslu bir bilgisayar sirketi olan IBM’de
yuriittiigii calismalar neticesinde ulusal kiiltiiriin bireycilik, giic mesafesi, belirsizlikten
kacmma ve erillik adli dort farkli boyutta ele alinabilecegini 6ne slirmiistiir. Baglangicta
dort boyuttan olusan bu model, sonraki siirecte orijinal modele uzun vadeli yonelim ve
hosgorii/kisitlama adli iki ayr1 boyut eklenecek sekilde genisletilmistir (Hofstede, 1993,
2011). Literatiirde alternatif modeller olmasina karsin Hofstede’in gercevesi evrensel bir
kullanim birligine sahiptir (Stamolampros vd., 2020, s. 3).

Trompenaars and Hampden-Turner (1997), Hofstede’in Onerdigi kiltiir
boyutlarinda yola ¢ikarak kiiltiir caligmalarini sekillendirerek (Saygan Tungay & Siiral
Ozer, 2020, s. 29) kiiltiirel farkliliklar1 incelemek iizere yedi boyuttan olusan bir cerceve
onermislerdir. 47 ulusal kiiltiirii temsil eden 30000 ¢alisanin verilerine dayanan bu
modelde; evrenselcilik/durumsallik, bireycilik/topluluk¢uluk, duygusallik/nétr iliskiler,
spesifik/yaygin ve basarili olma /atif yilikleme bireylerin baskalariyla nasil iliskiler
kurduguyla ilgilenmektedir. Altinc1 boyut ise zaman yonelimine atifta bulunmaktadir ve
geemis/eszamanlilik ikiligiyle kavramsallastirilmistir. Son boyut ise ¢evreyle etkilesimi
i¢ kontrol/dis kontrol yelpazesinde kurgulamaktadir (Laroche vd., 2004, s. 255).

Bir diger gergeve olarak GLOBE projesi (House vd., 2004) ise ulusal kilttrler

arasindaki benzerlikleri ele almak amaciyla Onerilmistir. GLOBE, kiiltiirii paylasilan
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degerler, inanglar ve kimlikler olarak tanimlamaktadir. GLOBE girisiminin temel amaci
kurumsal liderlik ile toplumsal kiiltiir ve kurumsal kiiltliir arasindaki iliskilerin
incelenmesidir. 62 iilkeden 17300 orta kademe yOneticinin katilimma dayanmaktadir
(Akman vd., 2020, s. 290). Arastirma sonucunda, arastirma odagindaki Ulkeler
Tiirkiye’nin de Tiirkiye-Arap kiimesinde yer aldigi 10 farkli kiimede kiimelenmistir
(Bodur & Kabasakal, 2002, s. 5).

GLOBE, Kkiiltiirii alt1 boyutu Hofstede’in 6nerdigi boyutlarin elestirel tartigmasina
dayanacak sekilde dokuz boyutta kavramsallastirmistir (Laroche vd., 2004, s. 256).
GLOBE modeline gore kiiltiiriin boyutlar1 asagida siralanmaktadir (Alparslan vd., 2018,
ss. 473-474; Bodur & Kabasakal, 2002, s. 10):

e Guc¢ mesafesi: Bir topluluktaki tiyeler arasinda gii¢ ve otoritenin ne kadar esit

bir bicimde dagitildigina iligskindir.

o Belirsizlikten kacinma: Bir topluluklar: liyelerin belirsizligi azaltmak igin ne

Olciide gelenek ve biirokrasiye bel bagladiklarmna iligkindir.

e Kurumsal kolektivizm: Bir topluluktaki Uyelerin toplumsal alanda isbirligi ve

takim c¢alismasini ne 6l¢iide benimsedigine iliskindir.

e Grup ici kolektivizm: Bir topluluktaki tiyelerin aile ve yakin ¢alisma arkadaslari

ile arasindaki aidiyetin ne 6lglide olduguna iligkindir.

e Insancil yonelim: Bir topluluktaki iiyelerin ne 6lgiide yardimlasma ve dostluk

gibi kavramlar1 destekledigine iliskindir.

e Giriskenlik: Bir topluluktaki liyelerin sosyal iliskilerde ne ol¢iide iddiali ve

israrc1 davrandiklarma iliskindir.

e Cinsiyet esit¢iligi: Bir topluluktaki Gyelerin toplumsal cinsiyet rolleri ve cinsiyet

ayrimciligini ne ol¢iide azaltabildigine iliskindir.

e Gelecek yonelimi: Bir topluluktaki tiyelerin gelecege yatirim yapma ve plan

kurma gibi uzun vadeli davranislara ne 6l¢iide a¢ik olduguna iliskindir.

e Performans yonelimi: Bir toplulugun iyelerini ne 6lgiide performanslarini

artirmaya ve kendilerini gelistirmeye tesvik ettigine iligkindir.

GLOBE kiiltiir modelinde Hofstede’nin (1980) glic mesafesi ve belirsizlikten
kagmma etiketleri korunurken kolektivizm kurumsal ve grup ici kolektivizm olarak ikiye
ayrimistir. Uzun vadeli yonelim gelecek yonelimi olarak degistirilmistir. Modelde yer
alan dokuz boyut 78 anket ifadesi ile operasyonellestirilmistir (Hofstede, 2011, s. 18;
Hofstede vd., 2010, s. 41).
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2.5.3. Hofstede’in Kkiiltiir boyutlar teorisi

Hofstede’in (1980) 6nerdigi kiiltiir boyutlar1 teorisi pazarlamada kiiltiirler arasi
farkliliklarin incelenmesinde kullanilan en popiiler ger¢evelerden biridir (Lam vd., 2009,
s. 57; Steenkamp vd., 1999, s. 59). Oyle ki, Galina vd. (2018) tarafindan yapilan ve 85
calismay1 iceren kiiltiirleraras: tiiketici arastirmalar1 incelemesinde en sik kullanilan
teorik cercevenin Hofstede’in (1980) kiiltiir boyutlar1 teorisi oldugu goriilmiistiir. Li vd.
(2014) ise Hofstede’in (1980) kiiltiir boyutlarmin turizm ve konaklama literatiiriinde
farkli kiiltiirlerin incelenmesinde en sik kullanilan ¢er¢eve oldugunu belirtmistir.

Hofstede (1980) c¢ok uluslu bir bilgisayar sirketi olan IBM’in 53 farkli tilkedeki
ofislerinde ¢alisanlar {izerinde yiiriittiigii arastirmalar neticesinde c¢alisan algilarinin ve
calisma tarzlarinin farklilastigmi tespit etmistir. Buradan hareketle, IBM 6rnekleminden
yola ¢ikarak ulusal kiiltiiriin bireycilik, giic mesafesi, erillik ve belirsizlikten kaginma adl
boyutlarda ele aliabilecegini 6nermistir. Ortaya konan 6nermeye gore, uluslar arasindaki
kiiltiirel farkliliklar bu boyutlar {izerinde iki kutuplu olarak tanimlanabilmektedir.
Herhangi bir iilkenin bu boyutlardaki mevcut durumu o iilkedeki isleyis sekli hakkinda
bazi tahminlerde bulunabilmeyi saglamaktadir (Hofstede, 1993, s. 89). Sonraki sirecte
Hofstede (1993) toplumlarin tutumluluk ve sebat etme gibi gelecege yonelik degerlere
sahip olmasmi baz alarak uzun vadeli yonelim boyutunu 6nermistir. Son olarak, altinci
kiiltiir boyutu olarak hosgori/kisitlama boyutunu modele ekleyerek kiiltiir boyutlari
teorisinin son halini vermistir.

Hofstede IBM’den elde edilen iilke puanlar1 ile bagka bir uluslararasi programda
yaklasik 30 iilkeden 400 yonetici kursiyerine ayni sorulari sordugunda kursiyerlerin
iilkelerine gore ortalama puanlarin IBM’den elde edilen iilke puanlariyla anlamli
korelasyona sahip oldugunu bulmus ve IBM verisinin ulusal deger sistemlerindeki
farkliliklar1 anlamaya yonelik zengin bir kaynak olabilecegini savunmustur (Hofstede,
2011, s. 6).

Literatiirdeki arastirmalarda Hofstede (1980) tarafindan 1967-1973 arasindaki
calismalar1 neticesinde gelistirilen ulusal kiiltiir endeksi skorlar1 siklikla kullanilmistir.
Buna gore, ulusal kiiltiir skorlar1 s6z konusu boyutlara gore uluslari iki kutuplu bir
dizlemde degerlendirmektedir. Ancak tilke endeksi kullaniminin ¢esitli dezavantajlari da
s6z konusudur. Ornegin, Hofstede’in iilke diizeyinde belirsizlikten kaginma endeksini

kullanmas1 durumunda ayni iilke icerisindeki bireylerin risk ve belirsizlige kars1 tolerans
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diizeyleri bile biiyiik 6l¢lide farklilik gostermektedir (Quintal vd., 2010, s. 322). Buradan
hareketle, Hofstede (1994) VSM94 adli anket araci ile bireycilik, giic mesafesi, erillik,
belirsizlikten ka¢inma ve uzun vadeli yonelim boyutlar1 6zelinde 20 maddelik birey
bazinda bir 6l¢iim seti gelistirmistir. VSM94 bireysel bazda kiiltiirel degerlerdeki
farkliliklarin Glgtimiinde kullanilmaktadir (Bearden vd., 2006, s. 196). Bu noktada
literatiirdeki calismalar ulusal kiiltiri bireysel bazda 6l¢tiigii gibi (Lam vd., 2009; Quintal
vd., 2010), Hofstede’nin ulusal kiiltiir endeksini kullanan g¢aligmalar da mevcuttur
(Belanche Gracia vd., 2015; Frasquet-Deltoro vd., 2019; van Tonder vd., 2020).

Hofstede’in boyutlarmin tek boyutlu ve operasyonel anlamda yansitici 6lgiimle ele
alindig1 goriilmektedir. Ancak Hofstede’in kiiltlir modeli biiyiik 6l¢iide benimsenmesine
karsin elestiriler, modelin tiim kiiltiirler ve {iriinler i¢in uygulanmasmim zor oldugunu
isaret etmektedir (Lam vd., 2009, s. 57). Dahasi, Bearden vd. (2006) Hofstede kiltur
boyutlar1 ¢ergevesindeki gizil yapilarin giivenirlik hususunda eksiklikleri oldugunu
gostermistir (Bearden vd., 2006, s. 202). Son olarak, literatiirde HofStede’in ortaya
koydugu endeks, IBM calisma ortaminda ¢alisma degerlerine iligkin veriye dayandigi ve
oldukea eski oldugu gibi gerekgelerle de elestirilmektedir (Morales & Ladhari, 2011, s.
255).

Nihai hali bireycilik, giic mesafesi, erillik, belirsizlikten ka¢inma, uzun vadeli
yonelim ve hosgorii/kisitlama boyutlarini igeren Kiiltiir boyutlari teorisi her bir bilesenine
gore asagida detayli bir sekilde ele alinmustir.

Bireycilik/Kolektivizm: Bireycilik, bir toplumdaki tiyelerin bagh olduklar1 bir
gruba entegre olma derecesini ifade etmektedir. Arastirmacilarm en fazla
odaklandiklari kiiltiir boyutu bireycilik/kolektivizm olmustur (Lam vd., 2009, s. 57;
M. Li, 2014, s. 62).

Bireyci bir kiiltiir bireylerin yalnizca kendine ve kendi ailesine odaklandigi
bir davranis paterni sergilemektedir. Ote yandan, Kkolektivizm ise bireylerin
akrabalar1 ve diger grup iiyelerine daha bagli olmasini ifade etmektedir. Bu noktada
kolektivizmde bireyler arasi iligkiler son derece yakin ve samimidir. Kolektivist
toplumlarda grup odillerine 6nem verilmekte ve verilen kararlarda toplulugun
timiiniin ortak ¢ikar1 gozetilmektedir. Tersine, bireyci toplumlarda ise bireysel
kazanglar ve edinimler tercih edilmektedir (Lam vd., 2009; Saygan Tuncay & Siiral
Ozer, 2020).
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Bireycilik bir iilkedeki insanlarin bir grubun iiyesi olmaktansa birey olarak
hareket etmeyi tercih etmelerini ifade etmektedir. Kolektivist toplumlarda bireyler
birbirlerine siki siktya baglt bir yap1 kurmaya meyillidirler ve bu baglar1 koruyup
guclendirmeye 6nem verirler. Kolektivist toplumlarda daha ylksek uyum davranisi
gorilirken bireyci toplumlarda insanlar duygusal olarak gruplardan daha kopuktur
ve kigisel amaglar ve arzular 6ne ¢ikmaktadir (Steenkamp vd., 1999, s. 59).
Kolektivist topluluklarda bir ¢ocuk ait oldugu gruba ve ailesine saygi duymayi
ogrenmektedir. Biiyiidiiklerinde ayni grubun bir pargasi olarak kalarak her
sikistiklarinda bu grubun kendilerine yardim etmesini beklemektedirler. Bireyci
topluluklarda ise cocuk erken yaslardan itibaren kendini biz yerine ben olarak kabul
etmekte ve bir grup ile arasinda korunma ve baglilik tarzinda bir degisim iliskisine
ihtiya¢ duymamaktadir (Hofstede, 1993, s. 89). Hofstede’in bireycilik indeksinde
76 ilke arasinda Bati iilkeleri bireyci iken Dogu iilkeleri ve Latin {ilkelerinde
kolektivizm hakimdir (Hofstede vd., 2010, ss. 95-97).

Guc¢ mesafesi: Gl¢ mesafesi giiciin bireyler ve kurumlar arasinda ne 6lgiide
esit dagildigini ve bunun toplum tarafindan kabul edilme derecesini gostermektedir
(Lam vd., 2009, s. 59). Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu toplumlarda bireyler arasi
gii¢ ve refah esitsizlikleri daha fazladir ve bunlar onemsenmemeye calisilir (Saygan
Tuncay & Sural Ozer, 2020, s. 27). Gii¢ mesafesinin yiiksek oldugu toplumlarda
bireyler, iiyeler arasinda esitsizlik yaratan hiyerarsiye daha saygili ve itaatkar olma
egilimindedirler (Stamolampros vd., 2020, s. 3). Hofstede (2011) yiksek glc
mesafesine sahip topluluklar1 su sekilde Ozetlemistir: a)yuksek glic mesafeli
toplumlarda gelir dagilimi olduk¢a dengesizdir, b) egitim dgretmen merkezlidir ve
Ogretmen, yasli, otorite sahibi insanlara saygi duyurulurken ayni1 zamanda ¢ekinme
de s6z konusudur, ve c) ebeveynler ise c¢ocuklara itaat etmeyi Ogretmektedir
(Hofstede, 2011, s. 9).

Higbir toplum gilic mesafesinin sifira indiremese de oldukca diistik gii¢
mesafesine sahip kilturler bulunmaktadir. Gli¢ mesafesi ile kolektivizm birbirlerine
yakin boyutlardir. Oyle ki kolektivizm ile yiiksek giic mesafesi arasinda anlamli bir
pozitif korelasyon s6z konusudur (Saygan Tuncay & Siiral Ozer, 2020, s. 27). Gi¢
mesafesi endeksinin Dogu Avrupa, Latin, Asya ve Afrika iilkeleri i¢in yiiksek, Bati
tilkeleri i¢in diisiik oldugu goriilmektedir (Hofstede vd., 2010, s. 60).
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Eril/Disil Kiiltiir: Bu boyut bir toplumda cinsiyetler arast rollere
odaklanmaktadir. Buna gore, toplumdaki birtakim degerler ve davraniglar kadinlara
ve erkeklere 6zgii olarak ortaya c¢ikabilmektedir. Ulusal kiltirde erillik bir
toplumun atilganlikla karakterize edilmesini ifade etmektedir. Eril toplumlar
bireysel basariya, zenginlige, rekabete, hirsa ve maddi 6gelere daha fazla 6nem
verirken disil toplumlar insani iliskilere 6nem verme, uyum saglama, sefkat
gosterme, aksakliklar1 tolere etme, baskalarina yardim etme, esitligi savunma,
dinginlik vb. hususlara daha fazla deger vermektedirler (Saygan Tungay & Siiral
Ozer, 2020; Steenkamp vd., 1999).

Erillik neredeyse tiim toplumlarda erkek roliiyle bagdastirilan atilganlik, hirs
ve rekabet gibi kavramlar1 temsil etse de, disillik daha hassas degerlerin ne derece
istiin geldigini gostermektedir (Hofstede, 1993, s. 90). Erillik rekabeti ve dogal
secilimi desteklerken disillik ise, sempatiyi ve dezavantajli gruplara yardimci
olmaya odaklanmaktadir (Lam vd., 2009, s. 58).

Hofstede’nin erillik ve disillik indeksine gore erillik 76 {ilke igerisinde
Japonya ve Slovakya’da en yiiksek diizeyde iken Isvec, Norveg ve Letonya gibi
Iskandinav ve Baltik iilkelerinde en diisiik seviyede 6lciilmiistiir (Hofstede vd.,
2010, ss. 141-143).

Belirsizlikten Kaginma: Bir toplumdaki bireylerin 6ngdriilemez olaylar1 ve
belirsizlikleri ne Olgiide rahatsiz edici buldugu ve bununla nasil basa ¢iktigi
belirsizlikten kaginma boyutu ile temsil edilmektedir (Saygan Tungay & Siiral
Ozer, 2020, s. 28). Hofstede (1993) belirsizlikten kaginmayi yapilandirilmis
durumlar1 yapilandirilmamis durumlara tercih etme derecesi olarak tanimlamistir.
Yapilandirilmig durumlar kisilerin nasil davranmasi gerektigine dair acik yazili
veya yazisiz kurallarin oldugu durumlardir (Hofstede, 1993, s. 90).
Yapilandirilmamis durumlar ise yeni, bilinmeyen ve normalden farkli durumlari
ifade etmektedir. Belirsizlikten kaginan toplumlar, kat1 davranis kurallari, yasalar
ve kurallar ile bu tlr yapilandirilmamis durumlart minimize etmeye galigmaktadir
(Hofstede, 2011, s. 10). Li’nin (2014) yiiriittiigi sistematik incelemesine gore
belirsizlikten kaginma boyutu literatiirde ikinci sirada en fazla odaklanilan kiiltiir
boyutudur (Li, 2014, s. 62).

Yiiksek belirsizlikten kagmmaya sahip kiiltiirlerde bireyler belirsizlige kars1

daha diisiik toleransa sahip ve olaylar1 daha kolay yorumlanabilir hale getiren
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durumlar1 tercih etmeye daha meyillidirler (Quintal vd., 2010, s. 322).
Stamolampros vd. (2020, s. 3) belirsizlikten kaginma diizeyinin yiiksek oldugu
toplumlarda yiiksek diizeyde stres ve kaygi sergilendigini ve farkli olanin tehlikeli
kabul edildigini savunmuslardir (Stamolampros vd., 2020, s. 3). Belirsizliklerin
tehlikeli olarak algilanmasi nedeniyle belirsizlikten kaginma puani yiiksek
topluluklar yerlesik kaliplar, kati kurallar ve ilkelere daha fazla bagli kalarak riskten
kaginmaya ¢aligmaktadirlar (Steenkamp vd., 1999, s. 59). Bu tiir kurallarin kesin
sinirlarla ¢izilmesi topluluklarin kurallara bagli kalmasini ve onlemlere baglh
kalarak belirsizlikleri minimize etmelerine yardimci olmaktadir (Lam vd., 2009;
Laroche vd., 2004).

Belirsizlikten kagimada diisiik puan alan toplumlarda bireyler diistik stres ve
kaygtya sahiptir. Bunun sebeplerinden biri de hayat1 oldugu gibi, belirsizlikler de
iceren karmasik haliyle kaniksamis olmalaridir. Bu bireyler, risk alma konusunda
daha rahat ve yeni durumlara hizla adapte olup karar verme konusunda daha
cesaretli davranmaktadirlar (Saygan Tungay & Siiral Ozer, 2020; Stamolampros
vd., 2020). Dahasi, bu tiir toplumlar alisilmis olmayan goriislere karsi daha
hosgoriilii bir sekilde karsilik vermektedirler (Hofstede, 2011, s. 11). Son olarak,
diistik belirsizlikten kagmmaya sahip kiiltiirlerde bireyler daha rahat olduklar1 igin
yenilik ve kolaylik arama olasiliklar1 da daha ylksek olmaktadir (Quintal vd., 2010,
s. 322).

Belirsizlikten kaginma indeksine gére Dogu ve Orta Avrupa, Latin {ilkeleri
ve Japonya’da belirsizlikten kaginma yiiksek diizeyde iken Iskandinav iilkeleri, Cin
ve Ingilizce konusulan iilkelerde diisiik diizeyde seyretmektedir (Hofstede, 2011, s.
11; Hofstede vd., 2010, ss. 292-294).

Uzun-kisa vadeli yonelim: Besinci boyut olan uzun-kisa vadeli yonelim
toplumdaki bireylerin kisa veya uzun donemli degerlere sahip olmasina iliskindir
(Saygan Tungay & Siiral Ozer, 2020, s. 28). Uzun-kisa vadeli yonelim boyutu,
Michael Harris Bond tarafindan 23 iilkedeki 6grencilerin degerleri tizerine yapilmis
bir calismanin sonucunda eklenmistir. Bu boyut Konfiicyiis Ogretilerine
dayanmaktadr (Hofstede, 1993, s. 90). Oyle ki, uzun dénemli yonelim
Konfii¢yliscii ¢alisma dinamizmine karsilik gelmektedir (Bearden vd., 2006, s.
196). Bu dinamizm sorumluluk, giivenilir olma, itibar1 koruma, istikrarl iligkiler

kurma gibi uzun dénemli degerlere 6nem vermektedir (Hofstede, 2011, s. 13).
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Uzun vadeli yonelimde azim, tutumluluk ve sebat etme gibi uzun vadeli,
gelecege yonelik degerler one ¢ikarken, kisa vadeli yonelimde geleneklere saygi ve
sosyal yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesi ve daha ¢ok ge¢mise ve bugiine yonelik
degerler yer almaktadir (Hofstede, 1993, s. 90). Uzun vadeli yonelime sahip bir
kalturden gelen bireyler azla yetinmeyi 6grenerek amaglarinin pesinden kararlilikla
gitmektedirler. Bu kapsamda Ogrenme, diiriistlik ve sorumluluk 6n plana
cikmaktadir (Saygan Tungay & Siiral Ozer, 2020, s. 28). Uzun vadeli yonelimli
iilkelerden gelen insanlar, uyum saglama konusunda endise duymanin yaninda,
durumlar1 agiklamada birden fazla gercegi kabul etmeye isteklidirler
(Stamolampros vd., 2020, s. 3).

Kisa vadeli yonelim ise sosyal sorumluluklar, gelenege saygi ve istikrar gibi
degerleri one ¢ikarmaktadir (Hofstede, 2011, s. 13). Kisa vadeli yonelimde para
harcama, tiiketim ve ani1 yasama gibi degerler hakimdir. Bu kiiltiirde sebat etme
yerine bireylerin istekleri aninda yerine getirilmeye ¢alisiimaktadir (Saygan Tungay
& Siral Ozer, 2020, s. 28). Son olarak, kisa vadeli yonelimli toplumlar hizl
sonuglar1 tercih etmekte, neyin dogru neyin kotii oldugu konusunda belirli
yonergeler olduguna inanmakta ve yalnizca bir gercegi gegerli olarak kabul
etmektedirler (Stamolampros vd., 2020, s. 3).

Uzun vadeli yonelim daha ¢ok Dogru Asya iilkelerinde goriiliirken kisa vadeli
yonelim ABD, Avustralya, Latin Amerika ve Afrika Ulkelerinde gorulmektedir
(Hofstede vd., 2010, s. 240).

Hosgorii/Kisitlama: Diinya degerler anketine de dayanan bu altinci boyut
diger bes Kkiiltlir boyutunun kapsamadigi mutluluk arastirmasi alanina
odaklanmaktadir. Hosgorii, hayattan zevk alma ve eglenmekle ilgili temel insan
arzularinin tatmin edilmesine izin veren bir toplumsal 6zelligi ifade etmektedir.
Kisitlama ise ihtiyaglarmn tatminini kontrol eden ve kati sosyal normlar araciligiyla
diizenleyen toplumlarin 6zelligini yansitmaktadir (Hofstede, 2011, s. 15). Zayif
kontrol hosgoriiyii ifade ederken ihtiyag ve arzular tizerinde giiclii kontrol kisitlama
olarak kabul edilmektedir. Hosgoriilii toplumlar bireylerin zevk alma ve mutluluk
gibi temel arzularini istedikleri gibi yasamasi ve hos kargilamasini ifade etmektedir.
Daha hosgoriilii toplumlardan gelen insanlar daha mutlu, duygularini kolayca ifade
eden, daha olumlu ve iyimser bir tutum benimseyerek olumlu duygular: daha fazla

hatirlamaktadirlar. Kisitlamada ise, bireysel ihtiyaglar kati sosyal normlarla
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dizenlenmekte ve kontrol altma almmmaktadir. Kisitlanmis toplumlardan gelen
insanlari daha az mutlu, olumlu duygular1 hatirlama ve duygularini agik¢a ifade
etme olasiliklarmin daha diisiik oldugu goriilmektedir (Saygan Tuncay & Siiral
Ozer, 2020; Stamolampros vd., 2020)

Hosgorii Giiney ve Kuzey Amerika’da ve Bat1i Avrupa’da hakimdir. Dogru
Avrupa ve Miisliman iilkelerde ise kisitlamanin hakim oldugu goriilmektedir

(Hofstede vd., 2010, ss. 282—285).

2.5.4. Ulusal kiiltiiriin tiiketici davranislarina etkisi

Kiiresellesmenin artmasiyla birlikte bir¢cok isletme biiylime stratejisi olarak
uluslararas1 pazarlarda faaliyet gostermeye baglamistir. Bu bakimdan yeni pazarlara
acilan isletmelerin kiiltlirleraras1 farkliliklarin bilincinde olmasi isletmenin basarisi
iizerinde belirleyicidir. Kiiltiirel normlara baglhlik, bireylerin bircok deger yonelimi
iizerine belirleyici oldugu i¢in kiiltiiriin tiiketicilerin tutum ve davranislariin énemli bir
belirleyicisi olmasi sasirtici degildir. Bu bakimdan tiiketici davranislari, reklam ve satis
promosyonlar1 ve tlketicilerin 0riin se¢imleri gibi bir¢ok konuda kiiltiirel degerlerden
etkilenmektedir (Morales & Ladhari, 2011, s. 241). Bununla birlikte kiiresellesmenin
etkisiyle turizm ve ulastirma sektérleri daha genis 6l¢ekte bir uluslararasi boyuta tasindigi
icin turizm ve havayolu/havaalani igletmeleri de ¢ok Kkiiltiirlii bir tiiketici pazarlarina
hizmet etmeye baslamiglardir (Li, 2014, s. 40)

Bireyler yetistikleri ¢evrede hakim olan kiiltirel degerlerle programlanarak,
kalturel 6zellikler bireylerin davraniglarmi etkileyecek bir bigimde kisiliklerinin bir
pargasi haline gelmektedir (Li, 2014, s. 43). Ulusal kiltir dizeyi erken gocukluktaki
sosyallesme siire¢lerinde temel etkiye sahip oldugu icin bireylere degerlerle iligkin
inanclar1 da asilamaktadir. Bu nedenle ulusal kiiltiir ile diger kiiltiir diizeyleri ve degerler
arasinda baglant1 yaygin bir varsayimdir. Ulusal kiiltiir boyutlarinin miisterilerin gesitli
algilarini etkileyebildigi kabul edilmektedir (Diallo vd., 2018, s. 71).

Tuketicilerin algilart kiiltiiriin merceginden siiziilmektedir. Dolayisiyla algilanan
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti gibi pazarlama olgulari, algilara dayanmalar1
nedeniyle kiiltiirden bagimsiz diistiniilememektedir. Bu noktada, tiiketiciler kilturden
kiiltire degismekle birlikte, hizmetler hakkinda farkli diizeylerde beklentiye girmeye ve
algilar gelistirmeye yatkindirlar (Laroche vd., 2004, s. 62). Hizmet karsilagmalar1 miisteri

katilimi1 davranigi da dahil olmak iizere sosyal degisimlerdir ve hem miisteri hem de
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hizmet calisanlarinin rol ve beklentileri her bir tarafin kiiltiirel ge¢misinden
etkilenmektedir. (Chan vd., 2010, s. 52). Gegmis literatiir kiiltlirel gegmisin hizmet
sektoriinde daha etkili oldugunu géstermistir (Belanche Gracia vd., 2015, s. 276). Dahasi
hizmetler tirlinlere gore daha fazla hizmet ¢alisan1 ve miisteri etkilesimine dayandigi i¢in
hizmetlerde tiriinlere gore kiiltiiriin etkisinin daha fazla olmasi beklenebilmektedir. Bu
kapsamda literatiirde ¢ok sayida karsilastirmali kiiltiirlerarasi ¢alisma gergeklestirilmistir
(Morales & Ladhari, 2011, s. 242).

Aragtirmalar ulusal kiltlirlin - miisteri  beklenti ve algilarmi etkiledigini
savunmaktadir. Hofstede (1980) tarafindan onerilen kiiltiir boyutlar1 igerisinde bireycilik
tutum ve davraniglardaki kiiltiirleraras: farkliliklar1 aciklamak i¢in en uygun ve giicli
boyut olarak kabul edilmektedir (Carrillat vd., 2009, s. 99). Benzer sekilde, 1zogo vd.
(1zogo vd., 2020) de tiiketici tepkileri iizerine en biiyiik etkiye sahip olan degiskenin
bireycilik/kolektivizm oldugunu belirtmistir (1zogo vd., 2020, s. 192).

Carrillat vd. (2009) tarafindan yapilan ve 86 c¢alismayi igeren sistematik literatir
incelemesi sonucunda, bireyciligin hizmet kalitesi ve memnuniyet arasindaki iligkiyi
giiclendirdigi goriilmistir (Carrillat vd., 2009, s. 99). Moorman ve Blakely (1995) ise
kolektivist kiiltiirlerden gelen bireylerin grupi¢i uyum ve kisilerarasi yardima onem
verdikleri icin, bireyci kiiltiirlerden gelen bireylere gore daha yiiksek diizeyde vatandaslik
davranis1 sergileyecegini one stirmiistiir. Kolektivist kiiltliirlerde hizmet saglayicilar ve
miisteriler arasindaki iliskiler, bireyci kiiltiirlerdeki iliskilerden daha gii¢lii, daha samimi
ve daha sadik bir seyirdedir. Bireyci kiiltliriin odaginda yalnizca 6z sorumluluk oldugu
icin, bu agidan bakan tiiketiciler gecikmelere ve hizmet basarisizliklarina daha az
hosgoriilii olma egilimindedirler (Laroche vd., 2004, s. 64). Dahasi, bireyci toplumlarda
insanlar kisisel hedefleri bircok seyin Oniine koyduklari i¢in performans, basari gibi
hususlara 6nem vermektedirler. Bu nedenle hizmet kalitesinin memnuniyet zerindeki
etkisi 6zellikle etkinlik ve fiziksel kanitlar olmak iizere daha belirgindir (Belanche Gracia
vd., 2015, s. 281). Laroche vd. (2004) kolektivist kiiltiire mensup Asyalilarm grup
uyumunu koruma ihtiyaci nedeniyle memnuniyetsizliklerini daha az ifade edeceklerini
One siirmiislerdir (Laroche vd., 2004, s. 61).

Eril kiiltiirlerde miisteri baglilig1 hizmet kalitesinden blyuk 6lgtde etkilenmektedir.
Bunun nedeni eril kiiltiiriin basar1 ve hirs gibi ¢ikt1 odakli unsurlar1 dikkate almasi ve

hizmet kalitesinde de bu anlamda bir yararci fayda aramalaridir. Diger yandan, disil
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kllturlerde ise, duygusal ipuglar1 ve empati daha fazla 6nem kazanmakta ve uzun vadeli
iliskiler daha fazla deger gormektedir (Belanche Gracia vd., 2015, s. 280).

Diistik belirsizlikten kaginma gosteren toplumlarda hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisi daha zayiftir (Reimann vd., 2008, s. 69). Bu durum ise
yiiksek belirsizlikten kaginmaya sahip toplumlarda hizmetlere iliskin kaygi daha yiiksek
oldugu i¢in degerlendirmelerin daha diisiik performans algilamalari ile sekillenmesidir.
Risk ve belirsizlige karsi olan tiiketiciler kalite giivencesi aramak ve kapsamli bilgi
aramak gibi riskleri azaltic1 ¢aba igerisinde olmaktadirlar. Bu anlamda belirsizlikten
kaginma, tiiketicilerin bilgi arama davraniginin yogunlugu iizerine belirleyicidir (Quintal
vd., 2010, s. 321). Belirsizlikten kaginma seyahat karari gibi 6nemli kararlar1 da
etkilemektedir. Tiirkiye gibi yliksek belirsizlikten kaginma davranisi gosteren kiiltiirlerde
belirsizlikler yolcular i¢in 6nemli bir endise kaynagidir. Bu kiiltiir mensuplar1 belirsizlige
daha az tolerans gostermekte ve giivenlige daha fazla 6nem vermektedirler (Brush, 2019,
s. 353).

Asya toplumlari genellikle uzun vadeli yonelime sahip olduklari i¢in zamani sonsuz
ve kalic1 bir kaynak olarak gérmekte ve daha sabirli olmaya ¢alismaktadirlar. Ancak Bati
toplumlarinda genellikle zaman smirli bir kaynak olarak goriildiigli i¢in hizmet
sunumunda zaman ve talep konusunda daha sabirsizdirlar (Brush, 2019, s. 352). Uzun
vadeli yonelime sahip kiiltiirler hizmet saglayicilarla daha uzun vadeli ve yakin iliskiler
kurmaya egilimlidir. Hizmet kalitesinin giivenilirlik, duyarhlik ve empati boyutlar1 uzun
vadeli yonelime sahip toplumlarda 6nemli hizmet boyutlaridir (Laroche vd., 2004, s. 64).

Tiketici davraniglar1 alaninda ulusal kiiltiiriin operasyonellestirilmesi dikkate
alindiginda, kiiltiirin daha cok bir cografi konum veya etnik kimlik ekseninde tartisildig:
gorulmektedir (Morales & Ladhari, 2011, s. 251). Ayrica cografi konum bazinda yapilan
analizlerde siklikla Kuzey Amerika ile Avrupa veya Asya arasi karsilastirmalara
rastlanilmistir (Morales & Ladhari, 2011, s. 252). Asya ve Bati kiiltiirleri arasindaki ana
zitliklar iletigim baglaminda, bireycilik ve giic mesafesinde ortaya ¢ikmaktadir (Brush,
2019, s. 352). Li (2014) 91 makale uzerinde sistematik literatiir incelemesinde turizm ve
konaklama alanindaki kiiltlirleraras1 ¢aligmalarin kiiltiirii temsilen siklikla milliyeti
kullandigin1 gostermistir. Bunun diginda, bolge, ikamet edilen iilke, etnik ve benzeri de
kalturd temsilen kullanilmistir. Yapilan karsilastirmalar ise siklikla Amerika,Asya,

Avrupa iilkeleri arasinda yapilmstir (Li, 2014, s. 47). Arastirmalarda analiz birimi olarak
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milliyet yerine, Hofstede’in onerdigi kiiltiirel degerleri kullanan ¢ok sayida ¢alisma da
s0z konusudur (Morales & Ladhari, 2011, s. 255).

Literaturdeki pazarlama ¢alismalarinda ulusal kiiltiir etkisinin gesitli agilardan ele

alindig1 ¢ok sayida ¢aligma mevcuttur. Bu ¢calismalar asagida kisaca verilmistir.

Hui vd. (2007) Singapur’da miisteri memnuniyeti ile destinasyon tavsiye etme
arasindaki iligkinin Batil1 turistler icin Asyali turistlerden daha gii¢lii oldugunu
ortaya koymuslardir.

Won-Moo vd. (2015) eril kalturdeki tiketicilerin markaya yonelik guven ve
duygunun yaratilmasit ve yayginlastirilmasinda, markanin faydaci yonlerine
daha fazla deger verildigini belirterek, satin alma siirecinde bu faydaci degerlere
ulagildiginda markaya daha fazla giivenildigini 6ne siirmiislerdir (Won-Moo vd.,
2015, s. 491).

Quintal vd. (2010) Japonya, Cin ve Avustralya’da turistlerin bilgi arama
davranigini belirsizlikten kaginma davranisiyla iliskilendirerek incelemislerdir.
Bouzaabia vd. (2013) Tunus ve Romanya’da hipermarket tiiketicilerinde lojistik
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve miisteri baglilig1 Uzerindeki etkisini
incelemislerdir. Buna gore, Romanyali tiiketicilerin Tunuslu tiiketicilere gore
her bir boyutta daha yiiksek algilanan hizmet kalitesini belirttikleri goriilmiistiir.
Diallo vd. (2018) kolektivist miisterilerin karsilikli bagimlilik ve uyumu
vurgularken daha bireysel miisterilerin kendi ¢ikarlarimi takip ettigini ortaya
koymuslardir. Buna gore, kolektivist toplumlar olan Senegal ve Fas’ta daha
giiclii normatif yap1 vardir ve hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 Uzerindeki
etkisi yiiksektir. Diger yandan, miisteri memnuniyetinin miisteri baglilig
iizerindeki etkisi diisiik belirsizlikten kagmmaya sahip toplumlarda daha

yuksektir.

Tiiketici davraniglariyla ulusal kiiltiirii birlikte alan literatiiriin kisa bir 6zeti Tablo

2.3’de verilmistir.
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Tablo 2.3. Tiiketici Davramslarinda Ulusal Kiiltiiriin Etkisi Uzerine Literatiir

Kaynak Ulke/Kultur Konu/Sektor Bulgular
Bouzaabia vd. (2013) Tunus ve Romanya Lojistik hizmet kalitesi Tunuslu tiiketicilerde giivenilirligin miisteri bagliligi lizerindeki etkisi
Romanyal1 yolculardan fazladir.
Bati ve Asya Havayolu Sektoriinde miisteri Batili yolcular i¢in miisteri memnuniyeti tizerinde hizmet kalitesinin, Asyali
Brush (2019) e A A .
Kaltara memnuniyeti yolcular i¢in ise fiyatin etkisi daha fazla olmustur.

Bati ve Asya

Lam vd. (2009) Kiltiira

Genel Uriin ve markalar Uzerine

Steenkamp vd. (1999) 11 AB ulkesi Tiiketici yenilikgiligi

ABD, Japonya ve

Laroche vd. (2004) Dis hekimi hizmetleri

Kanada
. Japonya, Uluslararasi yolcularda bilgi
Quintal vd. (2010) Avustralya, Cin arama davranisi

Senegal, Tunus ve Aligveris merkezlerinde hizmet

Diallo vd. (2018) Fas kalitesi

_ Perakende magaza miisterilerinin
Abdelmoety vd. (2022) Misir ve Ingiltere kurumsal sosyal sorumluluk ve
miisteri vatandashgi davranislari

Nijerya ve Gliney

1zogo vd. (2020) Afrika

Fast food restoranlarda hizmetler

Bireyciligin grup i¢i agizdan agiza pazarlama iizerindeki etkisi toplumculuga
gore daha yiiksektir. Yiiksek gii¢c mesafesi toplumlarinda bireyler daha fazla
grup i¢i agizdan agiza iletisim yapar.

Bireycilik ve erilligin, tiiketici yenilik¢iligi ile pozitif iligkisi, belirsizlikten
kagimmanin ise negatif iligkisi bulunmustur.

Yiiksek hizmet performansi saglandigi durumda Japon miisteriler, ABD’li ve
Kanadali miisterilere gére daha diisiik hizmet kalitesi ve memnuniyet
degerlendirmesinde bulunmustur.

Yiiksek belirsizlikten kacinmaya sahip toplumlar diisiik olan toplumlara gore
seyahatleri icin daha fazla bilgi arama davranisi i¢erisinde olmaktadir.

Hizmet kalitesinin miisteri bagliligi Gzerindeki etkisi kolektivist kiltirde daha
fazladir. Miisteri memnuniyetinin etkisi miisteri baglilig: {izerinde diisiik
belirsizlikten kaginma durumunda daha yiiksektir.

Deger iliskisi ve etik standartlarinin perakendecinin kurumsal sosyal
sorumluluklara baghlik diizeyi tizerindeki etkisi Misirl tiiketicilerin igin daha
yiiksektir. Kurumsal sosyal sorumluluklara bagliligin miisteri vatandasligi
davranisi iizerindeki etkisi Ingiliz yolcular icin daha yiiksektir.

Miisteri ilhaminin miisteri vatandashgi davranisi tizerindeki etkisi Kolektivist
Ulkeler icin daha guclidur.
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Tablo 2.3. (Devam) Tiiketici Davramslarinda Ulusal Kiiltiiriin Etkisi Uzerine Literatiir

Kaynak Ulke/Kultur Konu/Sektor Bulgular
. e . Dogaya kars1 duygusal yakinlik ve yesil tiiketim degerlerinin yesil
van Tonder vd. (2020) Gney Kore ve Yesil miisteri vatandashg geribildirim davranist iizerindeki etkisi bireyci/kolektivist killtire gore
ABD davranigini etkileyen faktorler

Frasquet-Deltoro vd.
(2019)

Belanche Gracia vd.
(2015)

Kassim ve Asiah Abdullah
(2010)

Haybatollahi ve Gyekye
(2015)

Won-Moo vd. (2015)

. . Miisteri katilim1 ve miisteri
Ispanya ve Ingiltere  vatandasligi davranigini etkileyen
faktorler

E-hizmet Kkalitesinin miisteri
Arjantin ve Ispanya  memnuniyeti ve miisteri baglilif
Uzerindeki etkisi

E-ticaret baglaminda algilanan
hizmet kalitesi boyutlarinin
miisteri memnuniyeti, algilanan
gliven ve bagliliga etkisi

Katar ve Malezya

Orgiitsel vatandaslik davranist

Finlandiya ve Gana .
gOsterme durumu

Marka-miisteri etkilesimi
Hindistan ve Cin tizerinden miisteri baglhliginin
olusumu

farklilik gostermektedir.

Diisiik giic mesafesine sahip Ingiltere’de moda ilgileniminin miisteri katilim1
lizerinde, miisteri katilimi davranisinin miisteri memnuniyeti lizerinde ve
miisteri memnuniyetinin miisteri ilginligi tizerindeki etkisi anlaml1 bir sekilde
daha yuksektir
E-hizmet kalitesinin miisteri baglilig1 Uzerindeki etkisi daha bireyci ve eril
ozelliklerlere sahip olan Arjantin’de daha giigliidiir. Obiir yandan miisteri
memnuniyetinini miisteri baglihig1 Uzerindeki etkisi ise daha kolektivist, disil
ve pragmatik (kisa vadeli yonelim) olan Ispanya’da daha yiiksektir.

Katarli miisteriler i¢in memnuniyetin giiven iizerindeki etkisini Malezyalilara
gore daha yiiksek bulunmustur.

Finli is¢ilerin Ganali iscilere gore daha fazla orgiitsel vatandaslik davranisi
gosterdigi bulunmustur.

Faydaci degerin marka giiveni tizerindeki giiveni eril kiiltiirde (Cin) daha
yuksek iken hedonik degerin marka giiveni tizerindeki etkisi bireyci
kilturlerde (Hindistan) daha ylksektir.
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3. ARASTIRMA YONTEMIi
3.1. Arastirma Modeli

Bu aragtirmada arastirma problemi havayolu isletmelerinde miisteri memnuniyeti
ve Onciilleri ile miisteri vatandaslig1 davranis1 arasindaki iliskiye dayandirilmigtir. Bu
baglamda, Onerilen kavramsal modelden tiiretilen hipotezlerin olusturulmasinda
Beklentinin  Onay1 Teorisi ve Sosyal Mubadele Teorisi kuramsal cercgeveyi
olusturmaktadir.

Beklentinin Onay1 Teorisi, bireylerin tiketim 6ncesinde ilgili Grlne iliskin birtakim
beklentilere sahip oldugunu savunmaktadir. Teori tiiketicilerin bir hizmetten memnuniyet
diizeyinin hizmete iliskin ilk beklentiler ve bu beklenti sonucu alinan hizmet performansi
arasindaki tutarsizliga gore sekillendigini savunmaktadir (Lin vd., 2009, s. 317). Buna
gore, tiiketiciler bir {iriinii satin aldiktan sonra iirline iliskin beklentileri ile tiriiniin
performansini gesitli 6zniteliklere bagli kalarak karsilastirma egilimindedirler (Atalik vd.,
2019, s. 5). Tiiketicilerin gegmis deneyimleri veya ¢evrelerinden edindikleri bilgiye gore
olusan beklentiler ile reel performansin eslesmesi durumunda memnuniyet
gergeklesirken, performansin  beklentilerin  altinda kalmasi durumunda ise
memnuniyetsizlik yasanmaktadir (Kardes vd., 2011, s. 210; Lin vd., 2009, s. 317).
Beklentinin Onay1 Teorisi mevcut literatiirde miisteri memnuniyeti, yeniden satin alma
niyeti ve miisteri baghiligi gibi birgok c¢ikt1 degiskenin agiklanmasinda siklikla
kullanilmustir (Lin vd., 2009, s. 316). Dolayisiyla bu arastirmada hizmet kalitesi ve fiyat-
deger algisinin biligsel karsilastirmalara dayanmasi ve sonucunda miisteri memnuniyetine
yol acabilmesi Beklentinin Onay1 Teorisi ¢er¢evesine dayanmaktadir.

Diger yandan Sosyal Miibadele Teorisi ise, bireyler arasinda sosyal iligkilerin bir
tiir kaynak degisimi oldugunu varsayan bir sosyal davranis kuramidir. Teorinin temel
varsayimi tiim sosyal iliskilerin aktorler arasinda fiziksel veya fiziksel olmayan 6diil ve
kaynak alisverisi olarak ele alinabilecegidir (Assiouras vd., 2019, s. 3). Blau’ya (1964)
gore sosyal mibadele, bireylerin bir degisim iligskisi igerisinde karsidan almay1
bekledikleri getirilerle motive olmasi ile ortaya ¢ikan ve ahlaki bir norm olarak kars1 bir
eylemle sonuglanan degisimlerdir. Burada sozii gegen karsilik ise, aktorler arasinda
gerceklesen etkilesim neticesinde taraflardan birinin diger tarafin bir eyleminden fayda
gordiigiinii algilamasi sonucu olusan karsilik verme zorunlulugudur (Assiouras vd., 2019,

s. 3).
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Sosyal Miibadele Teorisi miisteri vatandasligi davranigmin olusumunu agiklama
noktasinda giiclii bir teorik ¢er¢eve sunmaktadir (Choi & Lotz, 2018; Groth, 2005). Oyle
ki, hizmet isletmesi/calisaniyla gerceklesen etkilesim neticesinde fayda gordiigiini
hisseden ve siiregten memnun olarak ayrilmis bir miisteri, isletme ¢aliganlarma olumlu
bir karsilik vermeye daha egilimli olacaktir (van Tonder vd., 2018, s. 93). Ornegin, belli
bir hizmet sunumunda beklentilerinin kargilandigini hisseden tiiketiciler, miisteri-¢alisan
etkilesimi icerisinde bu memnuniyetlerini 6diillendirme mahiyetinde ¢alisanlara yardimei
olma ve ortaya ¢ikan olas1 hatalar1 tolere etme gibi sekillerde gosterebilmektedirler
(Assiouras vd., 2019, s. 3).

Son olarak, yukarida agiklanan bu iki teori Hofstede’in (2011) Kiiltiir Boyutlari
Teorisi ile diizenleyici degisken kullanimi yoluyla birlestirilmistir. Arastirmanin

kavramsal modeli Sekil 3.1 de sunulmustur.

Hizmet Kalitesi / Geribildirim

H3

H1
_ H4

Miisteri Memnuniyeti

H5
H2 e Yardimlagma

Fiyat-Deger Algisi H6

H7
H7b H7d
H7e

H7f

Diizenleyici degisken:
Ulusal Kiltiir
(Tiirkiye vs. Ingiltere)

N N~

Beklentinin Onay1 Teorisi Sosyal Miibadele Teorisi

b

Sekil 3.1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

3.1.1. Arastirmanmin temel hipotezleri

Beklentinin Onay1 Teorisi miisterilerin {irlin veya hizmetlerden elde ettikleri

deneyime gore memnuniyet duygusunun ortaya ¢iktiginin altini ¢izmektedir (Hapsari vd.,
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2017, s. 24). Diger tiim sektorlerde oldugu gibi, havayolu isletmeleri de yolcularin istek
ve ihtiyaglarini daha iyi karsilayabilmek i¢in yolcularin hizmetlerden ne beklediklerini
anlamali ve bu dogrultuda g¢alisarak en yiiksek memnuniyet diizeyine ulagsmalidirlar.
Miikemmel hizmet kalitesinin sunulmasi miisteri memnuniyeti ve miisterilerin elde
tutulmasi agisidan biiylik 6nem tasimaktadir (Shah vd., 2020, s. 2; Suki, 2014, s. 26). Bu
noktada, mevcut literatir havayolu isletmelerinde sunulan hizmetlerde miisteri
beklentilerinin karsilanmasi sonucunda ortaya ¢ikan pozitif duygulardan birinin miisteri
memnuniyeti oldugunu gostermektedir (Hapsari vd., 2017, s. 25; Rajaguru, 2016, s. 216).
Ayrica havayolu isletmelerinde farkli hizmet siireclerinin oldugu ve bu siireclerin yiiksek
kalitede yiiriitiilmesinin misterilerinin memnuniyeti iizerinde kritik role sahip oldugu da
bilinmektedir (Namukasa, 2013, s. 522). Memnun miisteriler havayolu hizmetlerinden
memnun kalarak kullanmaya devam ederken, memnuniyetsizligin gergeklesmesi
durumunda farkli havayolu isletmelerini kullanma egiliminde olmaktadirlar (M. S.
Farooq vd., 2018, s. 172). Bu kapsamda Namukasa (2013) ugak i¢i hizmetlerde miisteri-
calisan etkilesimlerinin memnuniyet iizerinde belirleyici oldugunu belirtirken, Shen ve
Yahya (2021) ve Saha ve Theingi (2009) de diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir.
Dolayisiyla literatiirdeki bulgular 1s1¢81nda asagidaki hipotez formiilize edilmistir:

H1. Havayolu isletmelerinde, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Oliver’e (2010) gore tiiketicilerin tiiketim sonrasinda memnuniyet hissetmeleri
katlanilan fiyat ve elde edilen degere iliskin olumlu bir degerlendirmeye baglidir. Bu
noktada, fiyat-deger algis1 satin alma deneyiminin beklentilere gore degerlendirilmesinde
onemli bir unsur olarak kabul edilmektedir. Beklentiye gore yapilan bu degerlendirme ise
nihayetinde miisteri memnuniyeti gibi satin alma sonrasi ¢esitli duygu ve davraniglari
etkilemektedir (Rajaguru, 2016, s. 115). Havayolu sektoriinde fiyat-deger algis1 agirlikl
olarak yolcu kararlar1 lizerinde kritik etkiye sahiptir ve bu nedenle isletmelerin deger
odakli hizmetler sunmasi olduk¢a 6nem tasimaktadir (Atalik vd., 2019, s. 3). Chiou ve
Chen (2010) diisik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcu memnuniyetinin blyuk
olclide algilanan fiyat-deger iligkisine bagli oldugunu belirtmistir (Chiou & Chen, 2010,
s. 227). Ote yandan, geleneksel havayolu yolcular diisiik maliyetli havayolu yolculari

kadar fiyata duyarli olmasa da, havayolu tercihlerinde sadakat programina yonelik
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kampanyalar ve indirimler ile tuketicilerin fiyat-deger algis1 iyilestirilmeye
calisilmaktadir. Makul fiyatlar bu bakimdan is modeli ayirt etmeksizin yolculart memnun
edici bir faktordir (Calisir vd., 2016, s. 212; Shen & Yahya, 2021, s. 4). Calisir vd. (2016)
fiyat algisinin uzun menzilli uguslarda dahi yolcu memnuniyeti iizerinde pozitif etkisini
bulmustur. Rajaguru (2016) ise diisiikk maliyetli havayolu yolcularinin fiyat duyarliligini
dogrulamis ve fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyetinin dnemli bir onciilii oldugunu
tespit etmistir. Literatiirdeki bu bilgiler 1s181nda asagidaki hipotez dnerilmistir:

H2. Havayolu isletmelerinde, fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti izerinde

anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

Sosyal Miibadele Teorisi, sosyal davraniglarin algilanan maliyetler ve elde edilen
kazanimlara dayanan karsilastirmali bir degerlendirmeye gore sekillendigini
varsaymaktadir. Buna gore, taraflar katlandiklar1 maliyetlere kiyasla elde edilen faydanin
degerli algilanmasi durumunda iligkileri devam ettirmeye egilimli olmaktadirlar
(Assiouras vd., 2019, s. 4). Dahasi, ayni1 teori bireylerin alinan faydalara karsilik olarak
cevap verme c¢abasina girdigini ve karsi tarafta bir sorumluluk duygusu olustugunu
savunmaktadir (W. Chiu vd., 2015, s. 628; Gong & Yi, 2021, s. 10). iliskisel degis-tokus
perspektifinden bakilirsa, sunulan iirlin veya hizmetten memnun kalmis miisterilerin buna
karsilik verme olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu sdylemek miamkindir (van Tonder
& De Beer, 2018, s. 5). Elde edilen faydaya karsilik olarak gergeklestirilen tiiketici
davraniglar1 ise goniillii gerceklestirilen ve hizmete deger katan miisteri vatandaslig
formlaridir (Gong & Yi, 2021, s. 10). Literatiirdeki bulgular memnuniyet ve miisteri
vatandasligi arasindaki iliskiyi bu agidan desteklemektedir (W. Chiu vd., 2015; Gong &
Yi, 2021; Groth, 2005). Miisteri memnuniyeti ve miisteri vatandasligi arasindaki iliski
siklikla dogrulanmasina karsin Onemli nokta, bu iliskide Onciil-sonug¢ iliskisinin
degisiklik gostermesidir. Buna gore bazi ¢aligmalar miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagliligmi miisteri vatandashigi davranismin sonucu olarak operasyonellestirmesi karsin
(Arica & Corbaci, 2020; W. Chiu vd., 2019) Sosyal miibadele teorisi uyarinca bunun tersi
daha mantiklidir (Gong & Yi, 2021, s. 23). Groth (2005) miisterilerin beklentilerini asan
bir deneyim yasadiklarinda goniillii davraniglar gergeklestirdiklerini, Chen vd. (2015) ise
cevrimi¢i hizmetlerde memnuniyetin miisteri vatandashgi davranisimi gii¢clendirdigini
ortaya koymustur. Ote yandan, hizmetin ortak iiretici durumunda olan miisteriler
katlandiklar1 zaman, bilgi ve para gibi maliyetlere karsi bekledikleri degeri alamazlarsa

bu tiir goniillii davraniglar1 sergilemeye daha uzak olacaklardir (Assiouras vd., 2019, s.
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4). Ayrica Mandl vd.’e (2020) gore, miisteriler memnuniyet yasama ve markayla bir bag
kurma gibi olumlu durumlarda {iriin kalitesinde ve hizmet sunumlarinda kiigiik
aksakliklara kars1 daha toleransli olma egilimindedirler. Chi vd. (2015) fitness salonlar1
baglaminda memnun misterilerin geribildirimde bulunma, isletmeyi savunma ve
yardimlasma davraniglarina daha egilimli oldugunu ortaya koymustur. Havayolu
baglaminda ise Saha ve Theingi (2009) diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde
memnuniyetin yolcularin agizdan agiza iletisim ve geribildirimde bulunma niyetlerini
olumlu yonde etkiledigini, Keiningham vd. (2014) ise kiigiik aksakliklarin telafisinin
memnuniyet ile ilintili oldugunu belirtmistir. Buna gore, havayolu baglaminda asagidaki
hipotezler formiilize edilmistir:

H3. Havayolu isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin geribildirim davranisi

uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H4. Havayolu isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin savunma davranisi tizerinde

anlaml ve pozitif bir etkisi vardir.

H5. Havayolu isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin yardimlagma davranisi

Uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

H6. Havayolu isletmelerinde, miisteri memnuniyetinin tolere etme davranisi

Uzerinde anlamli ve pozitif bir etkisi vardir.

3.1.2.Ulusal kaltirin diazenleyicilik rol

Kiiltiir, bir grup veya toplumun iiyeleri tarafindan paylasilan degerler ve fikirleri
ifade etmekle birlikte (Diallo vd., 2018, s. 3), Hofstede’in (1980) Kultir Boyutlar: Teorisi
kiiltiirel farkliliklar1 ulusal bazda agiklamak amaciyla literatiirde en fazla kabul géren
cercevedir (Galina vd., 2018, s. 57). Buna gore, soz konusu teori ¢er¢evesinde uluslarin
kiiltiirel farkliliklar1 alt1 farkl kiiltiirel boyuta gore 70° den fazla iilke i¢in 0-100 arasinda
puanlanmustir (Hofstede Insights, 2021).

Kiiltiirleraras1 kapsamda hazirlanan bu arastirmada segilmis iilkeler Turkiye ve
Ingiltere’dir. Ilgili iilkeler incelendiginde, her iki iilkenin de diinyada en yogun havayolu
trafigine sahip on iilke i¢erisinde yer aldig1 goriilmektedir (The World Bank, 2019). Sozi
gecen iki lilke benzer diizeyde ve oldukga giiclii havayolu talebine sahip olmasina karsin
ulusal kiiltiir bakimindan biiyiik 6lgiide farkli 6zellikler gostermektedir. Ayrica Li (2014)

tarafindan yapilan ve 91 ¢alismay1 kapsayan sistematik literatiir incelemesi de turizm ve
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konaklama alaninda en sik kiiltiirel karsilastirmaya tabi tutulan iilkenin Ingiltere oldugunu
gostermektedir.

Buna gore, her iki iilke arasinda Hofstede’in (1980) 0Olgeginde 6zellikle
belirsizlikten kagcinma ve bireycilik/kolektivizm boyutlar1 basta olmak iizere kiiltiirel
farkliliklar mevcuttur. Tablo 3.1’ de gorildigi gibi, Turk kiltiriinde belirsizlikten
kaginma davranisi ve kolektivizm hakimdir. Diger yandan, Ingiliz kiiltiiriinde bireysel ve
eril davramig olarak bilinen davranis formlar1 daha yaygin oldugu, Tiirkiye’ de
bireylerarasi iligkilerde giic mesafesinin daha yliksek oldugu ve algakgoniilliiliik gibi

yapici tutumu simgeleyen disilligin hakim oldugu goériilmektedir.

Tablo 3.1. Tiirkiye ve Ingiltere Kiiltiirel Deger Karsilastirmast

Kiiltiirel Degerler Turkiye ingiltere Fark
Guc Mesafesi 66 35 31
Bireycilik 37 89 -52
Erillik 45 66 -21
Belirsizlikten Kaginma 85 35 50
Uzun vadeli yoénelim 46 51 -5
Hosgorii 49 69 -20

Not. Karsilagtirmada fark, Tiirkiye’nin referans kiiltiir olarak alinmasiyla hesaplanmistir.

Literatirde hizmet Kkalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki olumlu etkisi
bilinmekle birlikte (Shah vd., 2020; Shen & Yahya, 2021), farkli kiiltiirlerde bu etkinin
siddeti farklilasabilmektedir. Ornegin, Belanche Gracia vd. (2015) hizmet Kalitesinin
miisteri memnuniyeti {lizerindeki etkisinin bireysellik ve erilligin hakim oldugu
toplumlarda daha yiiksek oldugunu ortaya koymuslardir. Buna gore, bireysel ve eril
toplumlarda biz yerine ben vurgusu 6ne ¢ikmakta ve toplumlar kolektivist bir kazang
yerine daha ¢ok maddi 6diil ve yenilikleri 6n planda tutmaktadir. Bu anlamda materyalist
duygularin 6ne ¢ikmasi da memnuniyetin gerceklesmesi gibi somut faydalara bagh
olmaktadir. Dolayisiyla bireyci ve eril toplumlarda memnuniyet i¢in duygusal 6gelerden
ziyade somut avantajlar etkili olmaktadir. Ayni1 durum fiyat-deger algisi i¢in de gegerlidir.
Bu tiir biligsel degerlendirme siireclerinin memnuniyet {izerine olan etkisi eril ve bireysel
toplumlarda daha yiiksektir. Dolayisiyla memnuniyetin olusumunun daha ¢ok yararci
(utilitaryen) faydalar tizerinden kuruldugu séylemek miimkiin olmaktadir (Diallo et al.,
2018).
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Miisteri memnuniyetinin miisteri vatandagligi davranisi iizerindeki etkisini ulusal
kiiltiir baglaminda ele alan bir ¢aligmaya literatiir taramasinda rastlanilamamistir. Ancak
mevcut bilgiler dogrultusunda, Bat1 ve Dogu kiiltiirii baglamina gére Bati kiiltirtnde rol
dis1 gorev veya vatandashik davranislarmim 6nemli bir kismimin Dogu kiiltiiriinde rol igi
davranislar olarak kabul edildigini s6ylemek mimkiindir. Buna gére Dogu toplumlarinda
bu davraniglar daha ¢ok yapilmasi gereken islerin bir pargasi olarak gorilmektedir
(Haybatollahi ve Gyekye, 2015). Kolektivist toplumlarda bireylerin sosyal iliskiler
kurmaya ve uyuma 0nem verdikleri ve hizmet ¢alisanlariyla ortak deger yaratiminda yer
almaya ve kendilerine uygun role girmeye meyilli olduklar1 goriilmiistiir (Chan vd.,
2010). Buna paralel olarak, Haybatollahi ve Ghekye (2015) kolektivist ve disil
toplumlarda memnuniyet gibi bir uyaran olmamasi durumunda dahi bireylerin prososyal
davranislar géstermeye daha meyilli olduklarini belirtmistir.

Fang vd. (2013) bireyci kiiltiirlerde bireylerin daha disa doniik, konuskan oldugunu
ve buralarda ifade Ozgiirliigliniin daha degerli oldugunu savunmustur. Diger yandan,
kolektivist toplumlarda grup uyumu daha 6nemlidir ve yiiksek gii¢ araligina baglh olarak
insanlar daha ice donuklerdir. Bireyci ve gii¢c araligi diisiikk toplumlarda geri bildirimde
bulunma egiliminin daha yiiksek oldugu, tiiketicilerin memnuniyetlerini veya
rahatsizliklarini belirtmeye daha istekli olduklar1 goriilmiistiir. Banerjee ve Chai (2019)
de bireysel kiiltiirden gelen kisilerin beklentilerinin karsilanmamasi durumunda
kolektivist insanlara gére daha fazla olumsuz agizdan agiza iletisime bagvurduklarini
belirtmistir.

Digsil toplumlarda bireylerin kisisel tatmine odaklanmaktan ziyade sefkat, empati ve
digerkamlik gibi davranislara daha meyilli olmalar1 beklenmektedir. Disil toplumlarda
catigmalarin ¢oziimii i¢in isbirlik¢i davraniglar desteklenmektedir. Ayni zamanda bu
toplumlarda etkilesim icerisinde bulunulan isletme ve diisiinceler bireyler tarafindan daha
fazla benimsenmektedir ve savunulmaktadir. Bu durum uyumu 6nemli bir deger goéren
kolektivist toplumlar icinde gecerlidir. Disil toplumlarin bir diger 6zelligi yardim
edilmesi gereken kimseler veya toplumdaki dezavantajli kesimler i¢in yardimlasma ve
yapici ¢oziimler liretmenin daha 6nem kazanmasidir (Chiaburu vd., 2015). Eril toplumlar
giic ve basar1 gibi degerlere 6nem verirken disil toplumlar dezavantajli durumda olanlar
icin dayanisma ve sempatiyi desteklemektedirler (Lam vd., 2009). Bununla birlikte
kolektivist perspektiften ele alindiginda kolektivizm, baskalarinin ihtiyag ve

beklentilerini bireyin listiinde tutmay1 igermesi nedeniyle, miisteri vatandashiginin daha
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yaygin olacagmi diigstinmek mimkunddr (Becton ve Field, 2009). Bu dogrultuda
kolektivist ve disil kiiltiire sahip bireylerin yardimlagsma davranigini daha fazla gostermesi
beklenmektedir.

Son olarak, tliketicilerde elestirmeye baslama ve aksakliklar1 tolere etme diizeyinin
belirsizlikten kagmmayla iliskili oldugu goriilmektedir. Buna gore, belirsizlikten
kagmmmanin diisiik oldugu toplumlarda bireylerin daha ilimli ve toleransli olacagi
savunulmaktadir (H. Fang vd., 2013). Diger yandan, belirsizliklere karsi tolerans diizeyi
olduke¢a diisiik olan ve asina olunmayan durumlarda tedirginlik yasayan bireylerde daha
yasanan aksakliklara karsi daha kati olma durumu s6z konusudur. Bu bilgiler
dogrultusunda asagidaki hipotezler 6nerilmistir:

H7a. Havayolu sektdrinde, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti Gzerindeki

etkisi Turk yolculara gore Ingiliz yolcular igin daha yiiksektir.

H7b. Havayolu sektoriinde, fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti Gzerindeki

etkisi Turk yolculara gore Ingiliz yolcular igin daha yiiksektir.

H7c. Havayolu sektoérinde, miisteri memnuniyetinin geribildirim davranisi

uzerinde etkisi Turk yolculara gére Ingiliz yolcular igin daha yiiksektir.

H7d. Havayolu sektoriinde, miisteri memnuniyetinin savunma davranisi {izerinde

etkisi Turk yolculara gore Ingiliz yolcular igin daha yiiksektir.

H7e. Havayolu sektoriinde, miisteri memnuniyetinin yardimlasma davranisi

uzerinde etkisi ingiliz yolculara gore Turk yolcular igin daha yliksektir.

H7f. Havayolu sektoriinde, miisteri memnuniyetinin tolerans davranisi iizerinde

etkisi Ingiliz yolculara gére Turk yolcular igin daha yiiksektir.

3.2. Verilerin Analizi

Bu arastirmada literatiire dayanarak formiilize edilen hipotezlerin ampirik olarak
test edilmesi amaglandig1 i¢in nicel arastirma yaklagimi benimsenmistir. Bu kapsamda
nicel arastirma desenlerinden korelasyonel (bagintisal) aragtirma deseni kullanilmustir.
Korelasyonel arastirma deseni degiskenler arasinda iliskileri ve bu iliskilerin diizeyini
incelemeye olanak taniyan bir arastirma desenidir (Fraenkel vd., 2012, s. 331).
Korelasyonel aragtrma deseni literatiirde aciklayict (explanatory) ve yordayici
(predictice) arastrmalar olmak {izere iki farkli arastrma amaci i¢in siklikla
kullanilmaktadir (Sarstedt & Danks, 2022, s. 2). Agiklayici arastirma, temelde birtakim

olgular1 temsil eden gizil degiskenler arasindaki iliskileri aragtirarak onemli olgular1
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anlamamiza yardimci olmaktadir. Yordayici arastirmalar ise, bir degiskene iliskin
puanlarin bilinmesi durumunda diger bir degiskene ait olas1 degerlerin kestirimini ifade
etmektedir (Fraenkel vd., 2012, s. 332).

Bu arastrmada birtakim gizil degiskenler arasindaki iliskiler arastirildigi igin
amaca en uygun arag¢ olarak Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) analizi kullanilmistir.
YEM son yillarda sosyal bilim arastirmalarinda popiilaritesi giderek artan bir yontemdir.
Bu yontem birtakim 6zellikleri nedeniyle birinci nesil istatistiksel yontemler olarak
bilinen regresyon analizi ve ANOVA testi gibi yontemlerden ayrilmaktadir. Oncelikle
YEM ile birden fazla bagimsiz ve bagimli gizil degiskenin yer aldig1 arastirma modelleri
es zamanlt olarak analiz edilebilmektedir. Dahasi, ayni analiz icerisinde modelin
givenirlik ve gegerligi test edilirken Onerilen iliskilere ait yol katsayilar1 da
incelenebilmektedir (Amaro vd., 2016, s. 2).

Gergek diinyada herhangi bir gozlem igerisinde sistematik veya rassal bir sekilde
belirli bir Ol¢ciim hatas1 barindirmaktadir. Regresyon analizi ve ANOVA testi gibi
teknikler tutumlar, algilar, niyetler ve inanglar gibi teorik kavramlar1 6l¢iimlerken bu
Olgtim hatasin1 hesaba katmamaktadir (Joseph F. Hair vd., 2021, s. 3). Bu nedenle YEM
Olciilen iliskilerde ortaya ¢ikan 6l¢iim hatasini da hesaba katarak regresyon analizine gore
daha iyi parametre tahminlerinde bulunmaktadir (Gefen vd., 2000, s. 30).

YEM’in arastirmacilar i¢in sagladigi en biiyiik kolaylik gézlemlenemeyen cok
sayida gizil degisken arasmdaki iligkilerin 6lgtimiine ideal ¢oziimii saglamasidir (\Wong,
2013, s. 1). Bu siiregte YEM ile analiz edilen bir yapisal esitlik modeli, i¢c model olarak
bilinen yapisal model ve dis model olarak bilinen dlgiim modelinden olusmaktadir. i
model bagimsiz ve bagiml gizil de§iskenler arasindaki iligkileri incelerken, dis model ise
gizil degiskenler ve onlara bagli gézlemlenen degiskenler arasindaki iliskiyi, diger bir
deyisle giivenirlik ve gegerlik hususlarini incelemektedir. YEM terminolojisinde bir gizil
degisken dissal (egzojen-exogenous) veya igsel (endojen-endogenous) degisken olarak
adlandirilmaktadir (Wong, 2013, s. 1). Bir yapisal esitlik modeli asagida Sekil 3.2°deki

gibi 6lcimlenmektedir.
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Sekil 3.2. YEM Modeli ve Unsurlari

Arastirmacilar coklu ifadeler igeren bir YEM modelini analiz ederken gizil yapilar
icin iki farkli 6l¢lim modelini baz almaktadirlar. Bunlar literatiirde yansitici (reflective)
ve olusturucu (formative) 6l¢iim modeli olarak bilinmektedir (Henseler vd., 2016, s. 406).
Yansitici 6l¢iim modeline gore, gozlenen degiskenler ayni gizil yapinin yansimasi olarak
operasyonellestirilmektedir. Dolayisiyla yansitici 6l¢iim modelinde gozlenen degiskenler
gizil degiskenden dogmaktadir. Olusturucu 6l¢iim modelinde ise gizil yapilar gdzlenen
ifadelerin bir sonucudur (Dogan, 2018, s. 211). Diger bir deyisle, olusturucu Glgiim
modelini benimseyen bir gizil yap1 gézlenen degiskenlerin bir bilesimi durumundadir ve
gozlenen degiskenler olmadan gizil degiskenin varligindan s6z edilemez. Bu ayrimdan
oOtilirli yansitic1 6lclim modelinde gozlenen ifadeler arasinda iliski olmasi beklenirken
olusturucu 6l¢iim modellerinde gizil yap1 elemanlarinin iliskili olmas1 gerekmemektedir
(Dogan, 2018, s. 217). Son olarak, yansitici 6l¢iim modelleri klasik test teorisini
benimserken olusturucu Olgiim modelleri ise kompozit bilesen yaklagimini
benimsemektedir (Dogan, 2018, s. 211). Yansitict ve olusturucu 6lgiim modellerinin nasil

operasyonellestildikleri Sekil 3.3’de gorsellestirilmistir.
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Yansitic1 (Reflective) Olgiim Modeli Olusturucu (Formative) Olgiim Modeli

X1 X2 X3 X1 X2 X3

Sekil 3.3. Ol¢tim Modeli Tipleri

YEM lizerine gelisen literatiirde farkli YEM yaklasimlarmin uygulandig:
goriilmektedir. Bu noktada iki temel yaklasim olarak kovaryans-temelli YEM (CB-SEM)
ve varyans temelli YEM (PLS-SEM) yaklasimlarindan s6z edilmelidir. CB-SEM
sagladig1 model-veri uyum iyiligi parametreleri ile teori testi ve teori dogrulama amaciyla
siklikla kullanilmaktadir (Joe F. Hair vd., 2011, s. 141). PLS-SEM ise hata terimlerini
yani artik varyansini minimize etmek amaciyla kullanilan ve siradan en kiiclik kareler
(Ordinary Least Squares) regresyonuna dayanan YEM yaklasimidir. Temel felsefesi i¢sel
gizil degiskenlerin agiklanan varyansmi maksimize etmek oldugu i¢in aciklayici
arastirma tasarimlari i¢in ideal bir yol sunmaktadir (Cheah vd., 2020, s. 2; Joseph F. Hair
vd., 2021, s. 10). Diger yandan, CB-SEM ise agiklanan varyansa odaklanmadan teorik
kovaryans matrisi ve gozlemlenen kovaryans matrisi arasindaki uyuma odaklanmaktadir
(Joe F. Hair vd., 2011, s. 139).

CB-SEM sosyal bilimler alaninda siklikla uygulanmasma karsm uygulama
oncesinde verilerin cok degiskenli normalligi, minimum 6rneklem biiyiikliigii ve modelin
dogru tanimlanmasi gibi bir dizi varsayimin yerine getirilmesini gerektirmektedir (Joe F.
Hair vd., 2011, s. 139; H. G. T. Olya, 2020, s. 5). Ancak bu tiir varsayimlarin
saglanabilmesi her zaman miimkiin olmadig1r i¢in uygulamada giigliikler ortaya
¢ikabilmektedir. Bu noktada, CB-SEM’in varsayimlarmin karsilanamadigi durumlar i¢in
de PLS-SEM giiclii bir alternatif olarak karsimiza ¢ikmaktadir. PLS-SEM, Orneklem

biiyiikliigiiniin sinirli oldugu, teorinin yeterince gelismemis oldugu, arastirma modelinin
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kompleks oldugu ve normallik varsayimmin karsilanamadigi durumlarda CB-SEM’e
alternatif olan parametrik olmayan bir yaklasimdir (Joseph F. Hair vd., 2021, s. 11; Wong,
2013, s. 3). Yontemin bir diger cazip yonii ise CB-SEM’e kiyasla daha yiiksek istatistiksel
gii¢ saglamasidir (Joe F. Hair vd., 2011, s. 144). Arastirma amacimin agiklama ve yordama
oldugu senaryolar igin ideal olarak goriilen PLS-SEM tek maddeli gizil yapilarda
tanimlama problemi olmaksizin rahatlikla calistirilabildigi gibi olusturucu olgiim
modellerinin analizine de olanak tanimaktadir (Eberl, 2010; Joe F. Hair vd., 2011; Joseph
F. Hair vd., 2021; H. G. T. Olya, 2020). Bir diger 6nemli nokta olarak, PLS-SEM faktor
skorlarinin daha kesin tahminlerini tiretir ve gizil degisken skorlarini da vermektedir (Joe
F. Hair vd., 2011, s. 143). Bu nedenle, yaklagim 6zellikle 6nem-performans analizi ve
gerekli kosul analizi gibi gizil degisken skorlarina ihtiyagc duyan ardil analizler
gerceklestirebilmek icin PLS-SEM kullanimi hayati 6nem tasimaktadir (Joe F. Hair vd.,
2011; H. G. T. Olya, 2020, s. 5; Richter vd., 2020).

PLS-SEM’in bir diger basarili kullanim alani, kompleks arastirma modellerine
konu olan aracilik ve diizenleyicilik etkilerinin incelenmesidir. Sarstedt vd. (2020)
PROCESS makrosu gibi ortalama skorlar {izerinden yapilan aracilik analizleri 6l¢glim
hatasin1 goz ardi ettigi i¢in PLS-SEM’in aracilik etkisi analizleri i¢in gii¢lii bir alternatif
oldugunu belirtmistir (Sarstedt vd., 2020, s. 295). Dahas1 bir arastirma modelindeki tiim
iligkiler iizerinde etkili olan diizenleyicilik etkisini arastirmak i¢in de PLS-SEM’in
sundugu ¢oklu grup analizi yaklagimi en etkili yollardan birisidir (Cheah vd., 2020, s. 2).
Diger yandan, PLS-SEM’in dezavantajlar1 arasinda yol katsayilarini soniimlendirirken
(deflation) guvenirlik ve gecerlik parametre degerlerini sisirmesi (inflation) ve ¢oklu
baglant1 (multicollinearity) probleminin ciddi bir sekilde ele alinmasi gerekliligi
gosterilebilmektedir (H. G. T. Olya, 2020, s. 5; Wong, 2013, s. 3). Yukarida so6zii edilen
esnek ozellikleri nedeniyle PLS-SEM pazarlama, yonetim bilgi sistemleri, davranis
bilimleri ve turizm gibi pek ¢ok alanda basariyla uygulanmistir (Ali vd., 2018; Wong,
2013). CB-SEM analizi AMOS, EQS, LISREL, Onyx ve MPlus gibi yazilimlar diginda
R programinda Lavaan gibi paketler yardimiyla yapilmaktadir. PLS-SEM analizi i¢in ise
SmartPLS, WarpPLS, ADANCO gibi yazilimlar disinda R programinda plspm, SEMinR
ve cSEM gibi paketler yeterli olmaktadir.

Bu arastirmada &nerilen model temel arastirma hipotezleri yaninda Tiirk ve Ingiliz
kiiltiiriine odaklanan kiiltiirleraras1 bir yapiya sahip oldugu icin ¢oklu grup analizi de

uygulanmistir. Coklu grup analizi dnceden tanimlanmis (a priori) veya kiimeleme analizi

85



gibi analizler sonucunda ayrilmis alt orneklemler arasinda gruba 6zgii parametre
tahminlerinin (faktor yiikleri, yol katsayilar1 vb.) anlamli bir sekilde farklilagip
farklilasmadigin1 model bazinda analiz eden giiglii bir yontemdir (Joseph F. Hair vd.,
2016, s. 307). Gruplar arasi farkliliklara odaklanmak disinda homojen olmayan bir
orneklem kullanimi durumunda da veri heterojenligi arastirma sonuglarinin gegerligini
tehlikeye atabilme potansiyeline sahiptir (Klesel vd., 2019, s. 465). Bu bakimdan da ¢oklu
grup analizi heterojen 6rneklemlerde anlamli farkliliklarin tespiti agisindan hayati Gnem
tagimaktadir (Cheah vd., 2020, s. 3). Gruplarin tanimlanmis olmasi halinde ¢oklu grup
analizi arastirmacilarin iki 6zdes model arasindaki varyasyonlar1 tiim yol katsayilari
0zelinde test etmelerine olanak tanimaktadir. Bu sayede tiim arastirma modeli iizerinde
yol katsayilarmin gruplara goére anlamli bir sekilde farklilasip farklilagsmadigi analiz
edilmesi mimkindir (Cheah vd., 2020, s. 2).

Ozl itibariyle bir duizenleyicilik (moderation) analizi olan coklu grup analizi
yalnizca diizenleyici degiskenin kategorik oldugu veya kategorize edilebilecegi arastirma
tasarimlarinda gerceklestirilmektedir (Eberl, 2010, s. 496; Henseler, 2021, s. 260). Ancak
bu noktada diizenleyici degiskenin siirekli degisken olmasi durumunda kategorizasyon
isleminin zor olacagi ve yapilacak islemin net sinirlar icermemesi nedeniyle elestiriye
acik olacagi unutulmamalidir (Henseler, 2021, s. 262). Kategorik diizenleyici degiskenin
belirlenmesinden sonra ¢oklu grup analizi asamasina gegmeden 6nce 6l¢me araglaridaki
dleme degismezliginin saglanmasi gerekmektedir. Olgme degismezligi, olgularin farkl
kosullar altinda incelenmesi durumunda yapilan 6lgimlerin ayni yapiy1 ortaya koymasi
varsayimini ifade etmektedir. Kiiltiirleraras1 caligmalarda 6lgek ortalamalarinda ortaya
cikan farkliliklarin s6z konusu iilkelerin gercek farkliligma dayanmadigi durumlarda
Olgme aracmin farkl kiiltlirlerde ayn1 yapiya sahip olmadigi ¢ikarsanabilir. Bu durum ise
yapilan analizlerin en iyi ihtimalle belirsiz, en kotii ihtimalle ise hatali oldugu bir tabloya
yol agmaktadir (Steenkamp & Baumgartner, 1998, s. 78).

Olgme degismezliginin saglanamadigi durumlarda istatistiksel testlerin giicii
diiserken yaniltict sonuglarin ortaya ¢ikmasi kaginilmazdir. Dolayisiyla ¢oklu grup analizi
gergeklestirmeden Once arastirmacilar 6lgiim degismezligi testi yapmalidirlar (Cheah vd.,
2020, s. 6). Literatiirde 0lgme degismezliginin saglanmas: adma gesitli yontemler
onerilmesine karsmn bu yontemler agirlikli olarak yansitici 6l¢iim modellerini kullanan
CB-SEM yaklagimma hizmet etmektedir. Ote yandan kompozit bilesen yaklagimini

benimseyen PLS-SEM yaklagimina 6zgii bir 6lgme degismezligi yaklagimi literatiirde

86



ihmal edilmistir (Henseler vd., 2016, s. 406). Bu noktada, Henseler vd. (2016) bu
yaklagim ¢ercevesinde dl¢lim degismezliginin analizi i¢in bilesik (composite) modellerin
olciim degismezligi (MICOM) testini 6nermistir. Ug¢ adimdan olusan bu prosediiriin ilk
adiminda bicimsel (Configural) degismezlik yer alirken ikinci adiminda bilesimsel
(Compositional) degismezlik sinanmaktadir. Son adimda ise bir kompozit bilesenin
ortalama degerinin ve gruplar arasi varyansimin esit olup olmadigi test edilmektedir. S6z(
edilen ti¢ adimin basariyla saglanmasi durumunda tam 6lgme degismezligi saglanmakta
ve alt 6rneklemlerde veri birlestirme (pooling) prosediirii uygulanabilmektedir (Cheah
vd., 2020, s. 6). Yalnizca ilk iki adimin basarilmasi durumunda ise kismi Glgme
degismezligi saglanmakta ve yalnizca alt Orneklemlerin  yol katsayilari
karsilastiriimaktadir.

Literatiirde ¢oklu grup analizinde siklikla t-testine dayali yaklasimlar 6nerilmesine
karsin parametrik olmayan bir 6lgiim yaklasimi1 olan PLS-SEM i¢in farkli karsilagtirma
testleri onerilmistir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 293) (Sekil 3.4).

PLS-SEM Coklu

Grup Analizi
Iki grup arasi Ikldenat;a&llzslla grup
karsilagtirma karsilastirma
. . Non-parametrik Omnibus grup J
Parametrik t-testi test farklihiklar: testi

Permitasyon testil PLS-MGA testi

Sekil 3.4. Coklu Grup Karsilastirmas: Testleri

Sekil 3.4’de goriildiigii gibi, bir yapisal esitlik modeli lizerinde iki grup arasi
karsilagtirma yapmak isteyen bir aragtirmaci parametrik veya parametrik olmayan testlere
bagvurabilmektedir. Parametrik yaklagim bagimsiz Orneklem t-testinin gelismis bir
versiyonu olmakla birlikte, varyanslarin homojenligi varsayimmin saglanamadigi

durumlarda Welch-Satterthwaite testi gergeklestirilmektedir (Cheah vd., 2020, s. 9;
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Joseph F. Hair vd., 2016, s. 294). Tip I hataya agik olan bu test, PLS-SEM yaklasimmi
normallik varsayimmin saglanamadigi durumlarda da kullanilabildigi i¢in her arastirma
problemi i¢in uygun olmamaktadir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 294). Permitasyon testi
ve PLS-MGA testleri ise, normallik varsayimi gerektirmeyen parametrik olmayan ve
giicli yaklasimlardir. Permiitasyon testi gruplar arast gozlemleri rassal olarak
degistirmekte ve permiitasyon adi verilen bu degisimler sonucunda modeli yeniden analiz
etmektedir (Wynne W. Chin & Dibbern, 2010). Her permiitasyon igin gruplar arasi
farkliliklarin hesaplanmasi ana 6rneklemde de farkliliklar olup olmadiginin anlasilmasini
saglamaktadir. Bu yaklasim parametrik teste benzer sekilde performans gdstermesine
karsin, anlamli farklilik yakalama noktasinda daha tutucudur. Ayrica saglikli bir analiz
i¢in gruplarin benzer biyiikliikte olmasi gerekmektedir (Cheah vd., 2020, s. 9). Bir diger
yaklagim olarak Henseler’in (2009) ¢oklu grup analizi (PLS-MGA) yeniden drnekleme
(bootstrapping) sonuglarina dayanarak gruplar arasi farkliligm analizini 6nermektedir.
Buna gore olusturulan alt 6rneklemlerden birinin yeniden 6rnekleme testi sonuglar: diger
orneklemin yeniden Ornekleme testi sonuglariyla karsilastirilmakta ve birinci grubun
kestirimlerinin ikinci grubun kestirimlerinden biiyiikliigiine gore bir olasilik degeri
uretmektedir. Genellikle 5.000 yeniden 6rnekleme yaklasimina dayanan PLS-MGA
gruplar aras1 farklilik i¢in oldukga giiglii sonuglar vermektedir (Joseph F. Hair vd., 2016,
S. 294).

Bir yapisal esitlik modelinde karsilastirilan grup sayisinin ikiden fazla olmasi
durumunda Omnibus grup farkliliklar1 testi (OTG) uygulanmasi 6nerilmektedir (Sarstedt
vd., 2011). OTG testi gruplar aras1 farkliliga konu olan degisken (kultlr, cinsiyet vb.)
tarafindan agiklanan varyansin bir olasilik degerini tiiretmek i¢in yeniden drnekleme ve
permiitasyon testi kombinasyonunu kullanmaktadir. Varyansin anlamli bir sekilde
sifirdan farkli olmas1 durumunda en az bir gruba ait yol katsayilarimin anlamli bir sekilde
diger gruplardan farklilastigi ¢ikarsanmaktadir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 295). OTG
testi ikiden fazla grubu karsilastirdig: icin ANOVA testi gibi goriilse de permUtasyon ve
yeniden drnekleme testlerinin kombinasyonuna dayandigi i¢in Tip 1 hata seviyesini korur
ve dagilim varsayimlarini gerektirmeden yiiksek istatistiksel gii¢ sunmaktadir (Cheah vd.,
2020, s. 9; Klesel vd., 2019, s. 466). Onemli bir dezavantaj olarak OTG sonuglar1 hangi
alt 6rneklemin farklilastigin1 anlatmamaktadir. Bu nedenle arastirmacilar hangi grubun
farkli oldugunu bulmaya ¢alisirken alfa degerinin sismemesi igin Bonferroni veya Sidak

diizeltmesi yapmalidirlar (Cheah vd., 2020, s. 9).
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3.3. Evren ve Orneklem

Bu arastirmada veri toplama teknigi olarak her iki kiiltiir icin de anket formu
kullanilmis olup, kendi kendine yonetilen anket uygulamasi gerceklestirilmistir.
Aragtirma kiiltiirleraras1 nitelik tasidigi i¢in zaman, maliyet, COVID-19’un yarattig
olumsuz gelismeler ve prosediirel zorluklar nedeniyle arastirmanin veri toplama siireci
cevrimigi ortamda yiirtitiilmiistiir. Bu kapsamda Tiirk katilimcilardan veri toplama stireci
internet {izerinden yaratilan anket formu kullanilarak yiiriitiilmiistiir. Ingiliz
katilimeilardan veri toplama siireci ise, Prolific adli Ingiltere merkezli tiiketici paneli
yardimiyla gerceklestirilmistir.

Bu arastirmanin evrenini, Tiirk ve Ingiliz havayolu yolcular1 olusturmaktadir. Bu
kapsamda, evrenin genisliginin belirlenmesinde ayni milliyete mensup yolcu sayisina
yonelik daha net bir rakam verecegi i¢in her iki iilkedeki i¢ hatlar yolcu sayisi istatistikleri
incelenmistir. Ancak COVID-19 pandemisinin yolcu sayilarmi ciddi bir sekilde
diisiirdiigii not edilmelidir. Ingiltere’de 2019 yilinda 41.641.845 yolcu havayolunu
kullanirken, 2021 yilinda yalnizca 14.805.980 yolcuya ulasilmistir (CAA, 2021). Benzer
sekilde, Tirkiye’de 2019 yilinda havayolunu kullanan yolcu sayis1 99.946.572 olarak
belirlenirken, 2021 yilinda 68.466.177 kisi havayolu tagimaciligini kullanmistir (DHMI,
2021).

Arastirma evreninin tamamina ulasilamayacagi icin temsili bir Orneklemin
belirlenmesi amaciyla tesadiifi olmayan Ornekleme yontemleri kullanilmistir. Bu
kapsamda veri toplama siireci Ingiliz 6rneklemi igin 30-31 Aralik 2021 tarihlerinde
Prolific tiketici paneli tizerinden yiiriitiilmistiir. Tiirk 6rnekleminin veri toplama siireci
ise Ocak-Nisan 2022 araliginda gerceklestirilmistir. Her iki 6rnekleme iliskin toplanan
veri icerisinden siipheli ve gegersiz verilerin ¢ikartilmasi ardindan, Turk drneklemi igin
gecerli 323 veri, ingiliz drneklemi icin ise gegerli 420 veri analize tabi tutulmustur.

Elde edilen Tiirk ve Ingiliz drneklemlerinin arastirma modeli igin minimum gerekli
orneklem biiyiikliigiinii saglayp saglamadigi ise istatistiksel gii¢ analizi yaklagimi
yardimiyla incelenmistir. Istatistiksel gii¢ analizi arastirma modelindeki bir endojen gizil
degiskene baglanan maksimum gizil egzojen degisken sayisi iizerinden hesaplanan
olduk¢a giiclii bir Orneklem belirleme yaklasimidir. Mevcut literatiir gii¢ analizi
yaklagiminin dnemine giiglii bir sekilde deginmektedir (Memon vd., 2020, s. 8). Bu
arastirma kapsaminda literatiirde siklikla 6nerildigi gibi (Cheah vd., 2020; Joseph F. Hair
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vd., 2016), G*Power 3.1 yazilimi kullanilarak gii¢ analizi ger¢eklestirilmistir (Faul vd.,
2007). Buna gore, orta diizeyde etki biiyiikliigii (f2=0.15) saglayabilmek adma 0,95 giic
seviyesi ve 0,05 anlamlilik diizeyinde gerekli minimum &rneklem biiyiikligii 146 kisi
olarak belirlenmistir. Gergeklestirilen gii¢ analizine iliskin uygulama parametreler EK-
1’de yer almaktadir. Her iki 6rneklemden de elde edilen gegerli veri sayisinin bu esigin
oldukga iistiinde olmasi analizlerde istenen istatistiksel giiclin saglanacagmin énemli bir
isareti durumundadir.

Yapisal modelin analizinin ardindan ayrica drneklem biiytikliiklerinin yeterli olup
olmadig1 post-hoc (analiz sonrasi) bir testle analiz edilmistir. Bunun i¢cin Kock ve Hadaya
(2018) tarafindan PLS-SEM analizleri i¢in 6nerilen ters karekok (inverse square root) ve
gamma Ustel (gamma exponential) teknikleri kullanilmistir. Kock ve Hadaya’ya (2018)
gbre arastirmacilarn minimum yol katsayisina yonelik bir beklentileri olmadigi
durumlarda test karekdk teknigine gére minimum 160, gamma {istel teknigine gore ise
minimum 146 katilimciya ulasilmalidir (N. Kock & Hadaya, 2018, s. 247). Bu bakimdan

her iki 6rneklem i¢in de minimum 6rneklem biiytlikliigliniin saglandig1 diistiniilmektedir.

3.4. Veri Toplama Araclan

Bu arastirmada gegmis calismalarda kullanilmis, gecerlik ve glivenirligi saglanmis
Olciim araglar1 havayolu hizmetleri baglaminda kismen degistirilerek kullanilmistir. Bu
slirecte alternatif Ol¢tim araglar1 degerlendirilirken ilgili 6l¢ek ifadelerinin hedef kiiltlr
olan Tiirk ve Ingiliz kiiltiirine uygunlugu ve ifadelerin yeterliligi bakimindan
degerlendirilmesine de dikkat edilmistir. Arastirma amacina uygun olarak kullanilan

olciim araclar1  Tiirke (EK-2; https://osf.io/d95pm/) ve Ingilizce (EK-3;

https://osf.io/h3fy4) olarak havayolu tiiketicilerine uygulanmustir.

Arastirmada kullanilan anket formu iki boliimden olusurken ilk boliimde, arastirma
yapilarmin temsil eden dlgiim araglarma ait ifadeler yer almistir. Ikinci bdliimde ise
katilimcilarin cinsiyeti, yasi, seyahat siklig1, seyahat amaci ve aylik geliri sorularindan
olusan demografik sorular yer almistir. Katilimcilarin anket uygulamasmin sonlarmna
dogru diisen motivasyonlarinin cevaplama tarzlar1 yaratmasinin 6niine gecebilmek adina
demografik sorularin anket formunun sonunda yer almasi uygun bir ¢6zim gibi

gorinmektedir (Lindell & Whitney, 2001, s. 118).
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3.4.1. Hizmet kalitesi olcegi

Havayolu hizmetlerinde tiiketicilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi diizeyini
Olcimlemek icin literatiirde ortaya konulmus 6lglim araglar1 incelenmistir. Mevcut 6lgiim
araglarmin biiytlik 6l¢iide SERVQUAL ve onun havayolu sektoriine uyarlanmis ardili olan
AIRQUAL gibi ¢ok boyutlu yapilardan olusan bir sekilde ele alindig1 goriilmiistiir (M. S.
Farooq vd., 2018; Hussain vd., 2015; Saha & Theingi, 2009; Suki, 2014). Ancak hizmet
kalitesinin bu tiir bir ikinci diizey yap1 olarak arastirmada operasyonellestirilmesi anket
formunu olduk¢a uzun bir hale getirmektedir. Kock vd. (2021) uzun olgeklerin
uygulanmasmin yanitlayicilarda biligsel bir yorgunluk yaratacagmi ve sorulari
yanitlamak igin gerekli biligsel ¢abay1 gostermeyeceklerini belirtmistir (F. Kock vd.,
2021, s. 3). Bunun 6nline gegebilmek icin havayolu hizmet kalitesini birinci duzey bir
yap1 olarak en iyi sekilde operasyonellestirmek amaciyla Hapsari vd. (2017) 6lgegi
kullanilmistir. Odak grup goriismeleri neticesinde gelistirilen ve yedi ifadeden olusan bu
Olecek 7’1 Likert tipi (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 7: Kesinlikle Katiliyorum) 6lcek
formatinda hazirlanmig olup Olgek ifadeleri ve Tirkce karsiliklari Tablo 3.2°de

gorulmektedir.

Tablo 3.2. Hizmet Kalitesi Olgegi ve Cevirisi

Kaynak ifade Ceviri ifade
;I'ef:l\a/is(,:t:;f of this airline deliver superior Havayolu calisanlar1 {istiin hizmet sunmaktadir.
Overall, the in-flight facilities in this airline are  Havayolunun kabin ici hizmetleri genel olarak ¢ok
excellent iyidir.

This airline has a convenient flight schedule Havayolunun uygun bir ugus programyi/tarifesi vardir.

This airline has convenient reservation and Havayolunun rezervasyon ve biletleme sistemleri
ticketing systems kullanighdir.

This airline offers an excellent security system  Havayolu iyi bir glivenlik sistemine sahiptir.

| feel safe when | fly with this airline Bu havayolu ile seyahat ederken kendimi giivende

hissederim.
This airline offers excellent baggage handling  Havayolunun sundugu bagaj teslim hizmetleri
services ustindur/oldukea iyidir.

3.4.2.Fiyat-deger algis1 olgegi

Havayolu hizmetlerinde fiyat-deger algisi 6l¢iimiinii incelemek amaciyla yapilan
literatlir taramasinda Olglimlerin daha c¢ok algilanan deger perspektifinden
gerceklestirildigi gortlmiistiir (Hapsari vd., 2017). Ancak algilanan degerin faydaci

bilesenini temsil eden fiyat-deger algismnin ayri1 bir yap1 olarak 6zellikle dl¢iimii oldukga
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onemlidir (Atalik vd., 2019, s. 3). Fiyat-deger algisin1 spesifik olarak inceleyen sinirli
sayidaki ¢alisma igerisinden ise 6l¢iim i¢in en uygun aracin Rajaguru (2016) tarafindan
Onerilen dort ifadeli Olgek oldugunda karar kilmmustir. 7°1i Likert tipi (1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 7: Kesinlikle Katiliyorum) 6lgek formatinda kullanilan 6lgim aracinin

ifadeleri ve Tiirkge karsiliklar1 asagida verilmistir (Tablo 3.3).

Tablo 3.3. Fiyat-Deger Algisi Olcegi ve Cevirisi

Kaynak ifade Ceviri ifade
The service is good for the price Havayolunun verdigi hizmet i¢in 6dedigim para
paid makuldiir/uygundur.
The fare is very reasonable Havayolunun bilet fiyatlart makuldiir.
I received what | paid for Havayolundan aldigim hizmet 6dedigim paranin karsiligini verir.
I see value for the money | paid Havayoluna 6dedigim paranin kargiligini alirim.

3.4.3. Miisteri memnuniyeti dlcegi

Bu arastirmada kullanilan bir diger gizil degisken olarak miisteri memnuniyeti de
literatiir taramas1 neticesinde belirlenen, ¢oklu ifadeli bir yap1 olarak Slglimlenmistir.
Yapilan literatiir taramasinda havayolu hizmetlerinden tiiketicilerin memnuniyet
dizeyleri 6lcimlenirken ifadelerde spesifik olarak havayolu adi veya is modellerinin
kullanilmis olmasi nedeniyle literatiir derinlemesine incelenmistir. Bu inceleme
sonucunda arastirma amacina en uygun Olglim aracmin Leong vd. (2015) tarafindan
ortaya konulan miisteri memnuniyeti 0Olgegi oldugu goriilmiistiir. Havayolu
hizmetlerinden ve havayolu deneyiminden duyulan memnuniyeti temsil eden bu 6lgciim
arac1 7’li Likert tipi Olcekle (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 7: Kesinlikle Katiliyorum)

Olgimlenmesinin yaninda ti¢ ifadeden olusmaktadir (Tablo 3.4).

Tablo 3.4. Miisteri Memnuniyeti Olgegi ve Cevirisi

Kaynak ifade Ceviri ifade

I am satisfied with my decision to use this airline. Bu havayolunu kullanma kararimdan dolayr

memnunum.
My choice to use this airline was a nice one. igc?r?g?yolunu kullanmak benim igin iy bir
| feel that my experience with this airline has been ~ Bu havayoluna iliskin deneyimim
enjoyable. hostur/keyiflidir.
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3.4.4. Miisteri vatandash@1 davranisi 6l¢cegi

Bu aragtirmada son olarak miisteri vatandaslhigi davranisi formlar1 6l¢imlenmistir.
Literatiirde farkli 6lgim araglar1 6nerilmesine karsin (Choi & Lotz, 2016; Groth, 2005)
miisteri vatandaslig1 davranisinin 6lglimlenmesi i¢in en yaygin kullanilan 6l¢iim aracinin
Yi ve Gong (2013) tarafindan gelistirildigi goriilmistiir. Yi ve Gong (2013) tarafindan
Onerilen Ol¢lim aract geribildirim, savunma, yardimlagsma ve tolerans boyutlarindan
olusmakla  birlikte  yansitici-olusturucu  bir  ikinci  diizey yapt  olarak
operasyonellestirilmistir. Ancak bu arastirmada, yaygin literatiire paralel olarak bu dort
boyutun birinci diizey bir yap1 ¢ergevesinde kullanimina karar verilmistir (Foroudi vd.,
2019; Woo, 2019). Havayolu hizmetlerine uyarlanan miisteri vatandashigi 6l¢egi dort
boyut ve 13 ifadeden olusurken 7’li Likert tipi dlcekle (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 7:
Kesinlikle Katiliyorum) olgtimlenmistir. Arastirmada kullanilan 6l¢iim araci ifadeleri

boyutlarina gore Tablo 3.5’de sunulmustur.

Tablo 3.5. Miisteri Vatandashg: Davranisi Olgegi ve Cevirisi

Boyut Kaynak ifade Ceviri ifade

Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydal bir

IT I have a useful idea on how to improve fikrim olursa bunu havayolu/calisanlara

service, | let the employee know.

sOylerim.
Geribildirim  When I receive good service from the Havayolundan iyi bir hizmet aldigimda
employee, | comment about it. bununla ilgili yorum yaparim.
When | experience a problem, | let the Bir sorun yasadigimda bunu havayolu
employee know about it. caliganina soylerim.
I said positive things about XYZ and the Havayolu isletmesi ve ¢aliganlar1 hakkinda
employee to others. bagkalarina olumlu seyler séylerim.
. I recommended XYZ and the employee to  Havayolu isletmesini baskalarina tavsiye
Midafaa -
others. ederim.
I encouraged friends and relatives to use Yakinlarimi bu hayayolunu kullanmaya
XYZ. tesvik ederim.
| assist other customers if they need my Ihtiya¢ duymalari halinde diger miisterilere
help. yardim ederim.
I help other customers if they seem to have  Sorun yasadigini diistindiigiim diger
problems. miisterilere yardimer olmaya ¢aligirim.
Yardimlasma Diger miisterilere havayolu hizmetlerini

| teach other customers to use the service

nasil dogru bir sekilde kullanacaklarini
correctly.

Ogretirim.
I give advice to other customers. Diger miisterilere 6nerilerde bulunurum.

Eger havayolu hizmetleri beklentimi
kargilamazsa bunu kabullenirim
(musamaha gosteririm).

If service is not delivered as expected, |
would be willing to put up with it.

If the employee makes a mistake during
Misamaha  service delivery, | would be willing to be

patient.

If | have to wait longer than | normally

expected to receive the service, | would be

willing to adapt.

Havayolu c¢alisan1 hizmet verirken hata
yaparsa sabirli davranirim.

Hizmet alirken normalden daha uzun siire
beklemem gerekirse sikinti yaratmam.
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3.5. Veri Toplama Sureci

Bu arastirmada kullanilan Ol¢im araglari kiiltiirleraras: karsilastirmaya imkan
verebilmek agisindan Tiirk ve Ingiliz havayolu tiiketicilerine uygulanmstir. Bu noktada
bir dnceki bdliimde tanitilan tiim dlgiim araglarmin orijinal halleri Ingilizce oldugu igin
Turk kiltiriine uygun olarak cevrilmesi 6nem arz etmektedir. Olgeklerin hedef dil olan
Tirkceye ceviri strecinde Douglas ve Craig (2007) tarafindan onerilen adimlar takip
edilmistir. Mevcut literatiir ¢eviri siirecinin en az iki ¢evirmen tarafindan yiiriitiilmesini,
bunlardan birinin aragtirma amaci ve kapsamimdan haberdar olmasini ve digerinin
dogrudan ¢eviri yapmasini 6nermektedir. Bu dogrultuda, arastirma 6lgekleri paralel ¢ceviri
prosedlrd uygulanarak, havayolu isletmeciligi alaninda uzman 4 farkl kisi tarafindan
hedef dile gevrilmistir (Olgek maddeleri i¢in ¢evirmenlerden alinan alternatif gevirilere
Acik Bilim Cercevesi (Open Science Framework) {izerinden ulasilabilir:

https://osf.io/68ert). Bu islemin ardindan yapilan g¢evirilerdeki olast uyusmazliklar ve

farkliliklar1 ortadan kaldirarak sentez ifadeleri yaratmak icin tez arastirmacisi ve liglincli
bir bagimsiz degerlendirici uzlasarak alternatifler arasindan en uygun ceviri ifadelerini
secmislerdir (Douglas & Craig, 2007, s. 34). Bir sonraki adimda alaninda uzman tig
akademisyenden olusan komite incelemesi prosediirii ile ¢eviri isleminin dil ve anlam
esdegerligi incelenmis ve Olcek ifadeleri iizerinde kiigiik diizeltmeler yapilmistir. Komite
incelemesi prosediiriiniin ardindan ters geviri siirecinde anadili Ingilizce olan bir
uzmandan yardim alinarak orijinal ifadeler ve ¢eviri ifadeler arasinda dilsel ve kavramsal
esdegerlik yoniinden sorun olmadigi temin edilmistir (Capik vd., 2018, s. 203).

Ceviri siirecinin ardindan ayrica 6l¢lim aracindaki ifadelerin dl¢iimlenmek istenen
ozelligi (trait) ne derece yansittig1 ve amaca ne denli hizmet ettigini incelemek amaciyla
kapsam gecerligi test edilmistir. Kapsam gegerligi saglanmig dlceklerin kullanilmasi,
calisilan konuyla alakasiz maddelerin elimine edilmesi ve ilgili 6zelligi temsil giicii
ylksek ifadelerin katilimcilara sorulmasma olanak tanimaktadir (Yesilyurt & Capraz,
2018, s. 253). Lawshe (1975) teknigi kullanilarak yapilan kapsam gegerliligi testinde 9-
25 Mayis 2021 tarihleri arasinda Pazarlama, Havacilik Yonetimi ve YoOnetim ve
Organizasyon alanlarindan 11 akademisyenle goriisiilmiis ve arastirmadaki toplam 27
maddenin dil ve anlatim, kapsam, icerik ve dlgiimlendigi diisiiniilen gizil yapiy1 6l¢iip
Olgmeme yoniinden degerlendirilmesi istenmistir. Arastirmada 6l¢limlenen olgulara asina

olan veya 6l¢me degerlendirme alaninda deneyimli uzmanlara ulasilmasina dikkat edilen
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bu siiregte bes farkli alandan gelen uzman goriisleri sayesinde zengin bir geribildirim
alinmas1 saglanmistir. Kapsam gecerligi testi sonucunda miisteri vatandashigi
davranisinin geribildirim, yardimlagma ve tolerans boyutlarina iligkin ifadelerin kapsam
gegerligi tatmin edici diizeyde bulunurken diger Ol¢ciim araglarindaki ifadelerin
diizeltilmesi amaciyla {i¢ uzmandan olusan yeni bir komite incelemesi prosediirii ile
ifadeler revize edilerek kapsam gecerlikleri iyilestirilmistir. Bu bakimdan, o6lglim
araclarinin gizil baglamda yeterli bir gegerlik sagladig1 sonucuna ulasilmistir.

Veri toplama siireci 6ncesinde bu arastirma icin Anadolu Universitesi Sosyal ve
Beseri Bilimler Bilimsel Arastirma ve Yayin Etigi Kurulundan 60473 protokol numarali
ve 03.11.2020 tarihli etik kurul onay1 alinmistir. S6z konusu etik kurul onayini gosterir
belge EK-4’te sunulmustur.

Veri toplama siireci Tiirk 6rneklemi ve Ingiliz drneklemi i¢in birbirinden ayr1 olarak
gerceklestirilmistir. Tiirk 6rneklemi i¢in veri toplama siireci Ocak-Nisan 2022 araliginda
cevrimigi ortamda gergeklestirilmistir. Slire¢ sonunda Tilrk 6rneklemini olusturan 338
katilimciya ulasilmistir. COVID-19 pandemisi sirecinde havayolu tiketicilerinin
havalimaninda ylizylize yapilacak bir veri toplama calismasma gerekli destegi
vermeyecegi endisesi nedeniyle veri toplamada bu yol benimsenmistir. Cevrimigi
ortamda gerceklestirilen anket teknigi maliyet acisindan en uygun olan ve hizlica
gerceklestirilebilen veri toplama yoludur. Bununla birlikte ¢evrimigci veri toplama yolu,
ylizylize yapilan anket goriismelerinde ortaya ¢ikabilecek sosyal begenirlik gibi katilimci
kaynakli yanliliklart minimize etmektedir (Sarstedt & Mooi, 2019, s. 63).

Son yillarda Amazon MTurk ve Prolific gibi kitle kaynak kullanimina
(crowdsourcing) dayanan veri toplama platformlari tiikketici arastirmalar1 alaninda siklikla
kullanilmaya baslamistir. Bu durumun ortaya ¢ikmasinda herhangi bir anket konusu i¢in
oldukca kisa siirede iiye havuzu lizerinden ¢ok sayida katilimciya ulasilabilmesi ve bu
platformlarin bir¢cok arastirma amaci icin oldukca yliksek temsil gilicii sunmasi etkili
olmaktadir (Hulland vd., 2018, s. 95). Bu tiirden ¢ok sayida kitle kaynak kullanimi
platformu olmasina karsin en biiyiik iki alternatif olan Amazon MTurk ve Prolific
arasinda karsilastirma yapan arastirmalar bilimsel arastirmalar i¢in Prolific’in daha uygun
oldugunu ve daha yiiksek veri kalitesi sagladigini belirtmiglerdir (Blyukcan-Tetik &
Egeci, 2020, s. 87; Eyal vd., 2021, s. 2). Bu kapsamda Ingiliz verisinin toplanmasmnda
mevcut literatiiriin Onerisine paralel olarak Prolific platformu kullanilmistir. Katilime1

milliyeti (Birlesik Krallik), ikamet yeri (Birlesik Krallik), yas (18-65) ve anadil
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(Ingilizce) filtreleri kullanilarak yapilan uygulama neticesinde 30-31 Aralik 2021
araliginda 426 katilimciya ulasilmistir. Yapilan her bir anket karsiliginda katilimcilari
tesvik etme amaciyla ise 0,54-0,64 pound licret 6denmistir.

Verilerin elde edilmesinin ardindan veri girisi hatalari, kayip veri ve siipheli
yanitlama stillerinin kontrolii saglikli veri analizi i¢in 6nem arz etmektedir (Mkedder vd.,
2021, s. 132). Bu kapsamda, veri analizi dncesinde Tiirk ve Ingiliz 6rneklemi icin ilgili
hususlar kontrol edilmistir. I1k olarak arastirma verisi elle girilmedigi icin hatali veri girisi
yasanmamistir. Tiim ifadelerin yanitlanmasi istendigi icin kayip veri durumu da soz
konusu degildir. Siipheli yanitlama stilleri bakimindan ise u¢ deger ve diiz ¢izgi halinde
yanitlama (straight-lining) durumlar1 incelenmistir. U¢ degerlerin kontrolii i¢in Cook’un
mesafesi kullanilirken referans uzaklia sahip bir gozleme her iki veriseti i¢in de
rastlanmamistir (Field, 2013, s. 217). Collier (2020, s. 18) bir katilimciya ait yanitlarin
standart sapmasmim 0,25 altinda olmasi durumunda incelemeye deger bir varyans
yaratmayacagmi belirtmektedir. Buradan hareketle yapilan inceleme neticesinde Tiirk
verisetinde ve Ingiliz verisetinde altisar diiz ¢izgi halinde yamitlama paterni
gbzlemlenmistir. Son olarak, Turk verisetinde goniillii onam formunda olumsuz yanit
verdigi i¢in ankete devam edemeyen 9 katilimcinin da ¢ikartilmasiyla Tirk veriseti icin

323, Ingiliz veriseti i¢in ise 420 katilimei ile analizlere gecilmistir.
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4. ARASTIRMA BULGULARI

Bu bolumde Tirk ve Ingiliz havayolu tiiketicilerinden olusan iki farkli verisetine
gore ilk olarak katilimcilarin demografik bilgileri ele alinmistir. Ardindan, s6z konusu
verisetlerine yonelik tanimlayici istatistikler ifade bazinda verilirken, ayn1 zamanda
verisetlerinin normallik varsayimlarmin kontrolii, coklu baglanti sorunu ve ortak metod
varyansi tespiti gibi oncli analizler gerceklestirilmistir. Literatiirde bir yapisal esitlik
modelinin test edilmesinde dis model olarak adlandirilan 61¢tim modeli ve i¢ model olarak
adlandirilan yapisal modelden olusan iki asamali bir analiz prosediirii izlenmektedir
(Henseler, 2021, s. 179; Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 91). Dolayisiyla mevcut
arastrmada da Onerilen model test edilirken ilk olarak Olciim modeli kapsaminda
arastirma degiskenlerinin giivenirlik ve gegerligi test edilmis ve 6nerilen modelin uyum
indeksleri hesaplanmistir. Arastirma degiskenleri arasi korelasyon katsayilariin
verilmesinden sonra Ol¢iimiin ikinci adimi olarak yapisal model analiz edilmistir.
Bolimiin sonunda ise, Tiirk ve Ingiliz verisetlerine iliskin yol katsayilarini coklu grup
analizi ile karsilastirabilmek amaciyla ilk olarak 6lgme degismezligi saglanmis ve

ardindan ¢oklu grup analizi gergeklestirilmistir.

4.1. Katihmcilara Ait Demografik Bilgiler

Bu boliimde arastirma katilimcilarina ait demografik verilere iliskin analizlere yer

verilmistir.

4.1.1. Turk veriseti icin demografik bilgiler

Tiirk havayolu tiiketicilerinden olusan arastirma 6rneklemine iligkin demografik
bilgilere Tablo 4.1°de yer verilmistir. Cinsiyet bakimindan ele alindiginda, Tiirk
katilimcilarilarm %43,3’l kadin ve %56,7’si erkektir. Ote yandan, yas arahig1 bakimmdan
katilimcilarin biyiik bir cogunlugu 23-34 yas araligindadir (%35). Bunu 18-24 (%31,6)
yas araligindan katilimcilar takip etmektedir. Katilimcilarin 6grenim durumu ele
alindiginda, katilimcilarm ¢ogunun On lisans veya lisans mezuniyetine sahip oldugu
gorinmektedir (%54,5). Katilimcilar siklikla tatil/eglence amagli seyahat etmisken
(%58,2), katilimcilarin seyahat sikligi ise son bir yilda 1-2 kez seklinde gézlemlenmistir
(%65,6).
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Tablo 4.1. Demografik Bilgiler (Ttrk Veriseti)

Demografik ézellik Kategori f %
L. Kadin 140 43,3
Cinsiyet
Erkek 183 56,7
18-24 102 31,6
25-34 113 35,0
Yas Araligi 35-44 67 20,7
45-54 31 9,6
55 ve Uzeri 10 31
Lise 16 5
Ogrenim Durumu On Lisans/Lisans 176 54,5
Lisansustl 131 40,6
Is 44 13,6
Tatil/Eglence 188 58,2
Seyahat Amaci »
Egitim 63 19,5
Diger 28 8,7
Yilda 1-2 kez 212 65,6
Yilda 3-4 kez 74 22,9
Seyahat Etme Siklig1
Yilda 5-9 kez 27 8,4
Yilda 10 kez ve tizeri 10 3,1

4.1.2.ingiliz veriseti icin demografik bilgiler

Ingiliz havayolu tiiketici 6rneklemine iliskin demografik bilgiler Tablo 4.2’de
gosterilmistir. Buna gore, Ingiliz katilimeilarm %53,8°1 kadmn ve %46,2’si erkektir. Yas
aralig1 olarak katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugu 25-34 (%36) ve 35-44 yas araligina sahip
katihimcilardir (%26,4). Bununla birlikte, katilimcilarin ¢ogunlugunun 6n lisans/lisans
mezunu (%52,9), tatil/eglence amagh ugan yolcu oldugu (%88,6) ve yilda 1-2 kez
havayolu ile seyahat ettigi (%84,8) belirlenmistir.
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Tablo 4.2. Demografik Bilgiler (Ingiliz Veriseti)

Demografik dzellik Kategori f %
o Kadmn 226 53,8
Cinsiyet
Erkek 194 46,2
18-24 46 11,0
25-34 151 36,0
Yas Araligi 35-44 111 26,4
45-54 65 15,5
55 ve Uzeri 47 11,2
Lise 110 26,2
Ogrenim Durumu On Lisans/Lisans 222 52,9
Lisansusti 88 21,0
Is 38 9,0
Tatil/Eglence 372 88,6
Seyahat Amaci »
Egitim 3 0,7
Diger 7 1,7
Yilda 1-2 kez 356 84,8
Yilda 3-4 kez 54 12,9
Seyahat Etme Siklig1
Yilda 5-9 kez 7 1,7
Yilda 10 kez ve tizeri 3 0,7

4.2. Tamimlayic Istatistikler ve Oncii Analizler

Bu bolimde, ilk olarak arastirma degiskenlerine gére Tirk ve Ingiliz
orneklemlerine iliskin betimsel istatistikler yer almistir. Bununla birlikte bir YEM
analizinde dikkate alinmasi gereken hususlardan biri de normal dagilim varsayiminin
karsilanabilmesidir. YEM analizinde tek degiskenli normallik siklikla c¢arpiklik ve
basiklik degerleri yardimiyla degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda ise yaygin bir pratik
olarak carpiklik ve basiklik degerlerinin +3 ve -3 arasinda yer almas1 durumunda verilerin
normal dagilim varsayimini ihlal etmedigi ¢ikarsanmaktadir (R. Farooq, 2016, s. 78; H.
G. T. Olya, 2020, s. 4).

Diger yandan, ¢ok degiskenli analiz yontemlerinden biri olan SEM analizinde tek
degiskenli normallik kadar ¢ok degiskenli normalligin de saglanamadigi durumlarda
yanlt parametre tahminlerinin ortaya ¢ikabilecegi unutulmamahdir (R. Farooqg, 2016, s.
77). Bir¢ok arastirmaci PLS-YEM analizinin kullanim gerekgesi olarak verinin normal

dagilim varsayimma uymamasint gostermektedir. PLS-YEM diisiik orneklemlerde

99



normal dagilimin saglanamamasina karsi direngli olsa da daha kesin sonuglar igin
normallik varsayimim kargilanmasi 6nemli bir avantajdir (Joseph F. Hair vd., 2019, s. 6).

Bir regresyon modelinde degiskenler arasi yiiksek korelasyon olmasi, arastirilan
iliskileri yanli hale getiren ¢oklu baglant1 sorununa yol agmaktadir (Joseph F. Hair vd.,
2019, s. 11; Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 161). Dolayisiyla bu arastirmada ¢oklu
baglant1 sorunu varyans sisirme faktorii (VIF) degeri yardimiyla incelenmistir. Mevcut
literatlir bagimsiz degiskenlerin VIF degerinin 5’in altinda olmasi durumunda goklu
baglant1 sorununun bir tehdit yaratmadigimi géstermektedir (H. G. T. Olya, 2020, s. 12;
Sarstedt & Mooi, 2019, s. 216).

Oncii analiz kapsaminda son olarak arastirma modelindeki ortak metod varyans: ele
alinmistir. Pazarlama gibi alanlarda siklikla kullanilan anket teknigi (Hulland vd., 2018,
S. 92) bir arastirma problemindeki bagimsiz ve bagiml degiskenlere iliskin ¢ok sayida
ifadeyi icermektedir. Bu durumda, arastirma degiskenlerinin kendisinden
kaynaklanmayan ancak farkli degiskenlerin ayni 6l¢ek formati, 6l¢lim zamani ve Slglim
yeri gibi ortak bir yontem kullanimindan kaynaklanan “ortak metod varyans1” ortaya
¢ikmaktadir (F. Kock vd., 2021, s. 1). Bu varyans miktarmm belirli bir diizeyin {izerine
¢ikmas1 durumunda ise, giivenirlik parametreleri ve yol katsayilar1 siserken arastirmanin
gegerlik ve giivenirligi riske girmektedir (Fuller vd., 2016, s. 3193). Dahasi, Galina vd.
(2018) Kkiiltiirleraras1 ampirik arastirmalarda ortak metod yanliliginin yeterli dikkatle
kontrol edilmedigi hususunda arastirmacilart uyarmustir (Galina vd., 2018, s. 58).
Dolayisiyla mevcut arastirmada bu problemin 6niine gegmek icin ortak metod varyansi

incelemesine de 6nem verilmistir.

4.2.1. Turk veriseti icin tanimlayici istatistikler ve normallik testi

Bu bolimde ilk olarak Tiirk katilimcilarin arastirma ifadeleri bakimindan
tanimlayict istatistiklerine yer verilmistir. Buna gore yedi arastirma yapisina bagl 27
ifade igerisinden katilimcilar tarafindan en yiiksek puanla degerlendirilmis ifade “Bir
sorun yasadigimda bunu c¢alisanlara séylerim. > olarak belirlenmistir (X=5,947,
$.=1,211). Arastrma yapilar1 bazindan yapilan bir degerlendirmede ise en yiiksek
ortalama puana sahip ifadeler agsagidaki gibi gézlemlenmistir.

» Hizmet Kalitesi — “Havayolunun sundugu bagaj teslim/tasima hizmetleri olduk¢a
iyidir. 7 (x=5,678; s.= 1,154)
> Fiyat-Deger Algisi — “Odedigim paramn karsiligint aldim. ” (x=4,889; s.= 1,432).
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» Miisteri Memnuniyeti — “Bu havayolunu kullanmak benim i¢in iyi bir segimdi.”
(x=5,347; s.= 1,318).

»  Geribildirim — “Bir sorun yasadigimda bunu ¢alisanlara soylerim.” (x=5,947; s.=
1,211).

» Savunma — “Havayolu ve ¢alisanlarima yonelik olumlu diisiincelerimi
baskalarryla paylagirim.” (x=5,848; s.= 1,314).

» Yardimlasma — “Sorun yasadigini diisiindiigiim diger miisterilere yardimci
olmaya ¢aligirim.” (Xx=5,926; s.= 1,142).

» Tolerans — “Havayolu ¢alisani hizmet verirken hata yaparsa sabirli davranirim.
7 (X=5,508; s.= 1,298).

Ote yandan, mevcut ifadeler igerisinde en diisiik ortalama puana sahip ifade ise
“TOL1- Havayolu hizmetleri beklentimi karsilamazsa bunu kabullenirim.” olarak
belirlenmistir (x=4,034; s.=1,684). Buradan hareketle Tirk havayolu tuketicilerinin
kullandiklar1 havayoluna iligskin geribildirimde bulunma davraniglarmin sik gerceklestigi
ancak havayolu tarafinda kaynaklanan aksakliklara kars1 hosgoriilii olmaya diger miisteri
vatandaslig1 davranislarina gére daha az istekli olduklarini séylemek mimkindur.

YEM analizinde verilerin normal dagilimi 6nemli bir varsayim olarak kabul
gorirken, PLS-SEM analizinde veri dagilimina iliskin keskin varsayimlar yer
almamaktadir. Ancak normal dagilim varsayimini karsilayan veri kullanilmasi daha arzu
edilebilir bir durumdur. Bu arastirmada da Tiirk verisetinin normal dagilimdan ne
diizeyde sapma gosterdigini gérmek amaciyla carpiklik ve basiklik degerleri
kullanilmustir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 11). Literatiirde basiklik ve ¢arpiklik 6l¢iimiine
iliskin ¢cok sayida farkli esik 6nerildigi goriilmektedir (H.-Y. Kim, 2013). Bu arastirmada
ise siklikla 6nerilen £3 aralig1 carpiklik ve basiklik i¢in normallikten sapma simir1 olarak
kabul edilmistir (H. G. T. Olya, 2020, s. 4). Tablo 4.3’de gosterildigi gibi ifade bazinda
tiim ¢arpiklik ve basiklik degerleri beklenen aralik igerisinde kalmis, dolayisiyla verinin
tek degiskenli normal dagilim varsayimini ihlal etmedigi goriilmiistiir. Diger yandan,
yapisal esitlik modellemesi ¢ok degiskenli normallik varsayimmnim karsilanmasini da
gerektirmektedir (Brown, 2015, s. 34). Bu arastirmada da yapisal 6l¢iim modelinin ilk
adiminda dogrulayict faktdr analizi yapildig: i¢in verinin ¢oklu normallik varsayimini
saglayip saglamadig1 Mardia’nin katsayis1 kullanilarak incelenmistir. WebPower araci ile
yapilan ¢oklu normallik testi sonucunda Tablo 4.3’de goriildigi gibi verinin goklu

normal dagilim gostermedigi tespit edilmistir (Zhang & Yuan, 2018).
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Tablo 4.3. Arastirma Ifadeleri Tammlayic: Istatistikler (Tiirk Veriseti)

X S. Carpikhk Basikhik
Hizmet Kalitesi
HK1 5,195 1,165 -0,433 -0,029
HK2 4,793 1,144 -0,301 0,128
HK3 5,040 1,428 -0,567 -0,230
HK4 5,635 1,227 -0,918 0,439
HK5 5,529 1,206 -0,710 0,133
HK6 5,678 1,154 -1,155 1,541
HK7 5121 1,436 -0,890 0,307
Fiyat-Deger Algisi
FDA1 4,678 1,529 -0,459 -0,505
FDA2 4,084 1,742 -0,186 -0,969
FDA3 4,842 1,450 -0,571 -0,096
FDA4 4,889 1,432 -0,557 0,043
Miisteri Memnuniyeti
MM1 5,325 1,240 -0,716 0,427
MM?2 5,347 1,318 -0,865 0,800
MM3 5,331 1,273 -0,769 0,524
Geribildirim
GB1 5,068 1,835 -0,720 -0,604
GB2 5,381 1,580 -0,934 0,166
GB3 5,947 1,211 -1,314 1,735
Savunma
SAV1 5,848 1,314 -1,397 1,848
SAV2 5,718 1,277 -1,142 1,484
SAV3 5,579 1,368 -1,023 0,797
Yardimlasma
YARL1 5,904 1,187 -1,135 1,222
YAR2 5,926 1,142 -0,973 0,706
YAR3 5,588 1,342 -0,922 0,398
YAR4 5,331 1,389 -0,805 0,279
Tolerans
TOL1 4,034 1,684 -0,038 -0,796
TOL2 5,508 1,298 -0,775 0,010
TOL3 4,406 1,570 -0,217 -0,637

Coklu Normallik Testi: Coklu ¢arpiklik: z= 7933,82 ve p<0,001;Coklu basiklik: z= 39,86 ve p<0,001
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4.2.2. TUrk veriseti icin ¢oklu baglant1 sorunu degerlendirmesi

Tiirk veriseti i¢in yol katsayilarinin elde edilmesinden 6nce yapilar arasinda ¢oklu
baglant1 sorununun varligi da incelenmistir. Varyans sisirme faktorii (VIF) degerinin 5
iizerinde olmasi yapilar arasinda yiiksek korelasyon kaynakli ¢oklu baglant1 sorununun
goOstergesidir (Sarstedt vd., 2021, s. 606). Bu kapsamda, onerilen tiim iligkili yapilar
arasindaki i¢sel VIF degerleri Tablo 4.4°de gosterilmistir. Tabloda da goriildiigii gibi, tim
yapilar i¢in VIF degerleri 5’in oldukc¢a altinda oldugu i¢in arastirma verisinde ¢oklu
baglant1 sorunu olmadigi goriilerek bir sonraki degerlendirme olarak ortak metod

varyansi testine gec¢ilmistir.

Tablo 4.4. Degiskenlere Iliskin VIF Degerleri (Tiirk Veriseti)

Degiskenler VIF Degeri
Hizmet Kalitesi-> Miisteri Memnuniyeti 1,264
Fiyat-Deger Algisi-> Miisteri Memnuniyeti 1,264
Miisteri Memnuniyeti-> Geribildirim 1,000
Miisteri Memnuniyeti-> Savunma 1,000
Miisteri Memnuniyeti-> Yardimlasma 1,000
Miisteri Memnuniyeti-> Tolerans 1,000

4.2.3. TUrk veriseti icin ortak metod varyansi degerlendirmesi

Bu arastrrmada bagimsiz ve bagimli degiskenlerin aymi katilimcilardan elde
edilmesi nedeniyle, verinin ortak metot yanliligina sebep olma potansiyeli dikkate deger
bir husustur. Ortak metod varyansina kars1 prosedirel bir care olarak, dlgek ifadelerin
anlasilirligini artirmak adma kapsam gegerligi yardimiyla muglak ifadelerin anket
formunda yer almasmin Oniine gecilmistir. Belirsiz ifadeler yanitlayicilarin dogru yanit
verme kabiliyetini azalttig1 i¢in bu tiir bir 6nlem dikkate degerdir (Podsakoff vd., 2012,
S. 544). Ayrica Tiirkge anket formunda 6lgek ifadeleri arasina talimath dikkat kontrolii
(attention check) sorular1 yerlestirilmistir (Kung vd., 2018, s. 270). Bu oOnlem ile
yanitlayicilarin “straight-lining” olarak bilinen ve tiim ifadelere ayni puani verilmesini
ifade eden yanitlama stili benimsemelerinin dniine gegilmeye ¢ahigilmustir. Istatistiksel
olarak bircok care Gnerilmesine karsm bu arastirmada en sik kullanilan ¢6ziim olarak
Harman’in tek faktor testine basvurulmustur (Hulland vd., 2018). Dondiiriilmemis
coziime ayarlanmis agimlayict faktor analizinde 6zdegeri 1°den biiylik tek bir faktoriin

ortaya cikmasi ve/veya tek bir faktorle smirlandirilmis dondiiriilmemis ¢oziimiin
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varyansin %50’den fazlasmi agiklayan bir faktdr ortaya koymasi ortak metot yanlilig
riskinin bir igareti olarak kabul edilmektedir (Fuller vd., 2016, s. 3194). Tlrk veriseti igin
yapilan ortak metod varyansi degerlendirmesi Tablo 4.5’de yer almaktadir. Sonug olarak,
acimlayici faktor analizi neticesinde birinci faktoriin varyansin yalnizca %30,86’sin1
aciklamas1 ortak metot yanhihigmmin Tirk veriseti i¢in bir tehdit olmadigini

gostermektedir.

Tablo 4.5. Harman in Tek Faktor Testi Sonucu (Tiirk Veriseti)

Aciklanan Toplam Varyans
Faktor 1 %30,856

Harman’in tek faktor testi literatiirde gozlenen degisken sayisinin fazla olmasi
durumunda tek faktorlii ¢oziimiin giderek zorlagmasi gibi gerekgelerle elestirilmektedir.
Bu nedenle s6z konusu teknigin daha farkli istatistiksel testlerle desteklenmesi dnemlidir
(Bakir & Dogan, 2021). Dolayisiyla, bu arastirmada ortak metod yanliliginin kontroli
Kock ve Lynn’in (2012) PLS-SEM’e 06zgii tam ¢oklu baglant1 testi teknigiyle
desteklenmistir. Buna gdre, tiim arastirma yapilari rassal sayilar kullanilarak tiretilen bir
kukla degiskeni yordayacak sekilde bir 6lglim modeli tasarlanmaktadir. Arastirma
yapilarinin varyans sisirme faktorii (VIF) degerlerinin 5’in altinda olmas1 6nemli bir ortak
metod yanlilig1 problemi olmadigin1 géstermektedir (Rastegar vd., 2021, s. 357). Tablo
4.6’da goruldigii gibi, arastrma yapilarinin VIF degerleri 5’in altinda oldugu igin
Harman’in tek faktor testi sonuglar1 desteklenerek bir problemin olmadigmi sdylemek

mimkidndr.

Tablo 4.6. Tam Coklu Baglant: Testi Sonucu (Turk Veriseti)

HK FDA MM GB SAV YAR TOL

VIF degeri 1,712 1,510 2,157 1,229 1,513 1,060 1,087

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim,
SAV=Savunma, YAR=Yardimlagsma, TOL=Tolerans.

4.2.4.1ngiliz veriseti i¢in tanimlayici istatistikler ve normallik testi

Tablo 4.7 aragtirma ifadelerine iliskin tanimlayict istatistikleri gostermektedir.
Buna gore, Ingiliz 6rneklemi igin arastirma ifadeleri igerisinde en yiiksek ortalama puana

sahip ifade “MM1-Bu havayolunu kullanma kararimdan dolayr memnunum” olarak
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belirlenmistir (X=5,705; 5.=0,929). Degisken bazli incelendiginde ise en yiiksek puana
sahip ifadeler agagidaki gibidir.
» Hizmet Kalitesi — “Bu havayolu ile seyahat ederken kendimi giivende hissederim”
“(x=5,695; s.= 0,886).
» Fiyat-Deger Algisi— “Havayolundan aldigim hizmet 6dedigim paranin karsiligini
verir” (x=5,590; s.=1,034).

» Misteri Memnuniyeti — “Bu  havayolunu kullanma kararimdan dolay:

memnunum” (Xx=5,705; 5.=0,929).

» Geribildirim — “Bir sorun yasadigimda bunu havayolu ¢alisanina soylerim”
(x=4,924; 5.=1,437).

» Savunma — “Havayolu isletmesini baskalarina tavsiye ederim” (x=4,812;
5.=1,338).

> Yardimlasma — “Ihtiva¢ duymalart halinde diger miisterilere yardim ederim”
(x=4,981; s.=1,331).

» Tolerans — “Havayolu ¢alisani hizmet verirken hata yaparsa sabirli davranirim”
(x=5,502; 5.=0,850).

Aragtirma ifadeleri igerisinde en diisiik puana sahip ifade ise “GBI-Hizmetin
gelistirilebilmesi i¢in faydali bir fikrim olursa bunu havayolu/calisanlara séylerim”
olarak belirlenmistir (X=3,043; s.=1,507). Buradan hareketle Ingiliz havayolu
tiiketicilerinin kullandiklar1 havayoluna iliskin memnuniyetlerinin yiiksek oldugu ancak
havayolu ¢alisanlarina sozlii olarak geribildirimde bulunmama egiliminde olduklarini
soylemek mumkunddir.

Tablo 4.7°de gorildigii gibi, basiklik ve carpiklik degerleri ifade bazinda =+3
araliginda kaldigi i¢in verilerin tek degiskenli normal dagilim varsayimini ihlal etmedigi
kabul edilmistir (H. G. T. Olya, 2020, s. 4). Verinin ¢oklu normal dagilima uygunlugu ise
WebPower araci kullanilarak incelenmistir (Zhang & Yuan, 2018). Ancak Mardia
katsayisma gore ¢oklu normal dagilim varsayimmin karsilanamadigi goriilmiistiir.
Dolayisiyla, mevcut sonug itibariyle PLS-SEM kullanimi bu arastirmada uygun bir analiz

yontemi olarak kabul edilmistir (Joseph F. Hair vd., 2019, s. 6).
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Tablo 4.7. Arastirma Ifadeleri Tammlayici Istatistikler (Ingiliz Veriseti)

X S. Carpikhk Basiklik
Hizmet Kalitesi
HK1 4,650 1,232 -0,210 -0,399
HK2 4,479 1,339 -0,173 -0,711
HK3 5,250 1,009 -0,839 0,878
HK4 5,498 1,031 -0,809 0,912
HK5 5,107 1,062 -0,107 -0,461
HK6 5,695 0,886 -0,604 0,337
HK7 4,748 1,323 -0,429 -0,308
Fiyat-Deger Algisi
FDA1 5,448 1,110 -1,068 1,477
FDA2 5,374 1,088 -0,818 0,719
FDA3 5,590 1,034 -1,111 1,660
FDA4 5,283 1,155 -0,793 0,613
Miisteri Memnuniyeti
MM1 5,705 0,929 -1,123 2,416
MM?2 5,283 1,151 -0,617 0,331
MM3 5,129 1,273 -0,815 0,558
Geribildirim
GB1 3,043 1,507 0,634 -0,488
GB2 4,150 1,714 -0,260 -1,179
GB3 4,924 1,437 -0,859 0,272
Savunma
SAV1 4,733 1,300 -0,589 0,449
SAV2 4,812 1,338 -0,560 0,064
SAV3 4,712 1,371 -0,502 -0,059
Yardimlasma
YARL1 4,981 1,331 -0,844 0,467
YAR2 4,929 1,291 -0,830 0,590
YAR3 3,476 1,498 0,196 -0,784
YAR4 3,402 1,457 0,208 -0,719
Tolerans
TOL1 4,550 1,097 -0,368 -0,205
TOL2 5,502 0,850 -0,557 1,176
TOL3 5,119 0,882 -0,339 1,114

Coklu Normallik Testi: Coklu ¢arpiklik: z=6822,51 ve p<0,001;Coklu basiklik: z=31,17 ve p<0,001
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4.2.5.Ingiliz veriseti icin coklu baglant1 sorunu degerlendirmesi

Tiirk verisetinde uygulanan prosediire benzer sekilde degiskenler arasinda cok
yiiksek korelasyon olup olmadig1 Ingiliz veriseti igin de incelenmistir. Varyans sisirme
faktorii (VIF) kullanilarak gerceklestirilen 6lglimde Tablo 4.8’de de goriildiigii gibi
aragtirilan tiim iligkilerin VIF degerleri ideal esik olan 5’in altinda yer almistir (Joseph F.
Hair vd., 2021, s. 117). Bu durumda, Ingiliz veriseti i¢in de ¢oklu baglanti sorunu
nedeniyle yol katsayilarmin gegerligine yonelik ciddi bir tehdit olmadigini s6ylemek

mUmkindr.

Tablo 4.8. Degiskenlere Iligkin VIF Degerleri (Ingiliz Veriseti)

Degiskenler VIF Degeri
Hizmet Kalitesi-> Miisteri Memnuniyeti 1,350
Fiyat-Deger Algisi-> Miisteri Memnuniyeti 1,350
Miisteri Memnuniyeti-> Geribildirim 1,000
Miisteri Memnuniyeti-> Savunma 1,000
Miisteri Memnuniyeti-> Yardimlasma 1,000
Miisteri Memnuniyeti-> Tolerans 1,000

4.2.6.Ingiliz veriseti i¢cin ortak metod varyansi degerlendirmesi

Farkl kiiltlirler lizerine yapilan arastirmalarda anket dilinin, yanitlama tarzinin ve
sosyal olarak arzu edilen tutumlarin da farklilastig1 dikkate alinmalidir. Dolayisiyla farkli
kiiltlirlerden elde edilen verisetlerinde ortak metod varyansi miktarmin farkli olmasi yol
katsayis1 gibi elde edilen degerlerin karsilastirilmasini da yanh hale getirmektedir
(Steenkamp & Maydeu-Olivares, 2021, s. 5,7). Bu kapsamda bu arastirmada Tiirk
verisetinin yan1 sira Ingiliz veriseti i¢in de ortak metot varyans1 problemi dikkate
alinmustir. Prosediirel olarak, ingiliz verisetinin Prolific platformu iizerinden toplanmasi
katilimcilarin ortak metot yanliligina neden olan sosyal begenirlik etkisinden uzak
kaldiklarmin varsayilmasi i¢in yeterlidir (N. Kock, 2015, s. 2). Dahasi, Olgek ifadeleri
arasinda talimath yanit vermeye yonlendirmek tizere kullanilan dikkat kontrolii (attention
check) sorular1 yardimiyla katilimcilarin otomatik bir yanitlama tarzi benimsemelerinin
oniine geg¢ilmistir (Kung vd., 2018, s. 270).

Istatistiksel olarak ise literatiiriin onerdigi gibi (F. Kock vd., 2021, s. 4), Tablo
4.9°da gosterildigi gibi dondiiriilmemis ¢6zliim ve tek faktore sinirlandirilmis agimlayici

faktor analizi neticesinde agiklanan varyans %32,551 olarak OSlgiilmiistiir (<%50).
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Dolayisiyla ilgili verisetinin ortak metot varyansmnimn yanlilik yaratmayacak diizeyde

oldugunu séylemek mumkandur.

Tablo 4.9. Harman'in Tek Faktor Testi Sonucu (Ingiliz Veriseti)

Aciklanan Toplam Varyans
Faktor 1 %32,551

Harman’in tek faktor testinin ardindan Tiirk verisetinde oldugu gibi Kock ve
Lynn’in (2012) tam ¢oklu baglanti testi uygulanmistir. Tablo 4.10°da da goriildigi gibi,
arastirma yapilarina iliskin VIF degerleri 5’in altinda kaldig1 i¢in ortak metod yanliligina
iliskin ciddi bir tehdit olmadig1 kabul edilmektedir (Rastegar vd., 2021, s. 357; Sung,
2021, s. 80).

Tablo 4.10. Tam Coklu Baglanti Testi Sonucu (Ingiliz Veriseti)

HK FDA MM GB SAV YAR TOL

VIF degeri 2,383 1,734 3,413 1,077 2,492 1,162 1,095

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim,
SAV=Savunma, YAR=Yardimlasma, TOL=Tolerans.

4.3. Olgiim Modelinin Analiz Edilmesi

Iki adimdan olusan YEM analizinde &l¢iim modeli degerlendirmesi gozlenen
degiskenler ve bagli olduklar1 gizil degiskenler arasindaki iligskiyi incelemektedir.
Dolayisiyla yansitici 6l¢iim modellerinin kullanildigi bu aragtirmanin bu bo liimiinde Tiirk
ve Ingiliz verisetine iliskin i¢ tutarlilik, yakmsak gecerlik ve aymrt edici gecerlik
degerlendirmeleri gerceklestirilmistir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 106). Ol¢iim ve yapisal
modelin analizinde SmartPLS 3.3.5 yazilimi kullanilmistir (Ringle vd., 2015).

Olgiim modelinin analizinde ele alnacak ilk hususlardan biri giivenirliktir.
Guvenirlik, olglimlenmek istenen degiskenin ne kadar tutarlh ve dogru olarak
Ol¢timlendigini gostermektedir. Giivenirligin degerlendirilmesinde kullanilan temel kriter
ise Cronbach’m alfa (o) katsayisidir (Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 157).
Degigkenlerin i¢ tutarhiimmi gosteren Alfa katsayist bir gizil degiskendeki gozlenen
degiskenler arasi korelasyona dayanarak 6lgegin i¢sel tutarligint hesaplamaktadir (Joseph
F. Hair vd., 2016, s. 111). Ancak alfa katsayis1 tiim gosterge degiskenlerinin esit temsil

giicline sahip oldugu ve gozlenen degisken sayisindan etkilenmesi nedeniyle literatiirde
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elestirilmektedir. Dolayistyla, mevcut literatiir YEM modellerinin 6l¢iim hatasmi da
hesaba katan daha giiclii bir igsel tutarlilik Olglisii olarak bilesik gilivenirlik (CR)
katsayisimi 6nermistir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 111). Alfa katsayis1gibi 0 ve 1 arasinda
yer alan bilesik giivenirlik 6l¢iisii arttikga 6lgegin igsel tutarhigi artmaktadir (Mehmetoglu
& Venturini, 2021, s. 157). Dahasi, her iki 6l¢ii i¢in de 0,70 {izerinde igsel tutarlilik
saglanmasi Ol¢eklerin giivenirligini teyit etmektedir (Joseph F. Hair vd., 2021, s. 77).
Literatlir her iki degerinde YEM analizinde raporlanmasini onermekle birlikte alfa
katsayisin1 giivenirligin alt sinir1, bilesik giivenirlik 6l¢iisiinii ise glivenirlik iist smir1
olarak gormektedir (Joseph F. Hair vd., 2019, s. 15).

Yakimsak gecerlik, gozlenen degiskenin ayni yapiy1 temsil eden diger gézlenen
degiskenlerle ne kadar iliskili oldugunun sayisal bir ifadesidir (Mehmetoglu & Venturini,
2021, s. 157). Yakinsak gegerligin degerlendirilmesinde gosterge degiskenlerinin
standardize faktor yilikleri ve ortalama c¢ikartilan varyans (AVE) degeri dikkate
alinmaktadir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 113). Buna gére, 6l¢iimiin en az yarisinin (%50)
trait (Ol¢timlenmek istenen olgu) varyansindan kaynaklanmasini saglayabilmek igin
standardize faktor yiklerinin 0,708den yiiksek olmasi gerekmektedir (0,7082=0,50)
(Joseph F. Hair vd., 2021, s. 77). Temel yakinsak gegerlik 6lgiisii olan AVE ise bir gizil
degiskende yer alan gosterge degiskenlerinin agikladigi varyansin ortalamasini ifade
etmektedir. Gosterge degiskeni varyansina benzer sekilde, gizil degiskenin de varyansin
en az yarisinin gizil degisken tarafindan agiklanmasi i¢in AVE degeri en az 0.50 olmalidir
(Joseph F. Hair vd., 2016, s. 115; Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 147).

Ayrrt edici gegerlik bir gizil degiskenin diger gizil degiskenlerden ne dlgiide farkl
(benzersiz) oldugunu gostermektedir (Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 158). Ayirt edici
gecerligin hesaplanmasida mevcut literatiir ii¢ farkli yol nermektedir. {1k yaklasim olan
capraz faktor yiikleri teknigi bir gizil degiskeni temsil eden gosterge degiskenlerinin
faktor yliklerinin diger faktorler lizerinde yiiklendigi faktor yiliklerinden gbzle goriiliir
sekilde yiiksek olmasmi gerektirmektedir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 115). ikinci
yaklasim olan Fornell ve Larcker (1981) kriteri ise gizil degiskenlerin AVE degerlerinin
karekoklerini diger gizil degisken korelasyonlar ile karsilastirmaktadir. Buna gore, gizil
degiskenlerin AVE degerleri diger degiskenlerle aralarindaki korelasyon degerinden
yiiksek olmalidir (Joseph F. Hair vd., 2019, s. 9).

Mevcut literatlir son yillarda sozii gecen bu iki yaklagimin ayirt edici gegerligin

degerlendirilmesinde yetersiz oldugunu simiilasyon caligmalariyla gostermis ve bu
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dogrultuda heterotrait-monotrait (HTMT) matris yaklasimi Onerilmistir (Henseler vd.,
2015). Multitrait-multimetot matrisine dayanan bu yaklasimda korelasyon matrisinin
heterotrait-monotrait korelasyonlarmin orani degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda, genel
bir kural olmamakla birlikte HTMT degerinin arastirma yapilariin kavramsal olarak
benzer oldugu durumlarda 0,90, kavramsal olarak benzer olmadig1 durumlarda ise 0,85’in
altinda olmas1 beklenmektedir (Joseph F. Hair vd., 2021, s. 79; Mehmetoglu & Venturini,
2021, s. 149).

4.3.1. Turk veriseti i¢in gegerlik ve guvenirlik analizi

Bir yapisal modelin degerlendirilmesinde ilk adim digsal model olarak bilinen
Olciim modelin analiz edilmesidir (Sarstedt vd., 2021, s. 591). Bu kapsamda, bu bdlimde
arastirma yapilar1 ve gosterge ifadelerini kapsayacak bir sekilde i¢sel tutarlilik, yakinsak
ve aywrt edici gecgerlik testleri gerceklestirilmistir. Tiirk verisetine iliskin arastirma
modelinin 6lcim modeli sonucglar1 Tablo 4.11°de yer almaktadir. Igsel tutarhligin
saglanmas1 adina Cronbach’mn alfa (a) katsay1 ve bilesik glivenirlik (CR) 6l¢iileri 0,70
esiginin tizerinde olmalidir (Ali vd., 2018, s. 520). Arastirma yapilarinm tiimii ilgili esigin
iizerinde bir deger gosterdigi i¢in igsel tutarlilik saglanmstir.

Diger yandan, arastirma yapilarina bagl faktor yiiklerinin 0,70 iizerinde olmas1 her
bir ifadenin en az %50’lik varyans a¢iklamasi bakimindan 6nemlidir. Ayrica, ayni yapiya
bagl gosterge degiskenlerinin varyansinin ortalamasini ifade eden ortalama ¢ikartilan
varyansin (AVE) 0,50 degerinden yiiksek olmasi beklenmektedir (Sarstedt vd., 2021, s.
603). Tablo 4.11 incelendiginde, HK1 ifadesi disinda tiim ifadelerin standardize faktor
yiklerinin arzu edilen 0,70 esiginin iizerinde oldugu goriilmektedir. AVE degerleri
dikkate alindiginda ise tiim yapilar i¢in ortalama ¢ikartilan varyans miktarinda 0,50 esigi
astlmistir (Henseler, 2021, s. 147). Bu noktada, bilesik giivenirlik ve ortalama ¢ikartilan
varyans miktar1 tatmin edici diizeyde 6l¢iildiigii i¢in 0,70’in altinda faktor yiikiine sahip
ifadeler 6l¢iimden ¢ikartilmamistir (Gannon vd., 2021, s. 156). Sonug itibariyle, Turk

veriseti i¢in aragtirma yapilarinin yakinsak gecerligi sagladig goriilmektedir.
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Tablo 4.11. Giivenirlik ve Gegerlik Analizi Sonuglar: (Tiirk Veriseti)

Faktdr YUkl  Cronbach’s Alpha () CR AVE
Hizmet Kalitesi 0,843 0,882 0,516
HK1 0,673
HK2 0,725
HK3 0,722
HK4 0,752
HK5 0,702
HK6 0,740
HK7 0,710
Fiyat-Deger Algist 0,887 0,922 0,747
FDA1 0,807
FDA2 0,841
FDA3 0,888
FDA4 0,918
Miisteri Memnuniyeti 0,914 0,946 0,853
MM1 0,923
MM2 0,934
MM3 0,913
Geribildirim 0,789 0,876 0,701
GB1 0,854
GB2 0,828
GB3 0,831
Savunma 0,893 0,933 0,823
SAV1 0,865
SAV2 0,930
SAV3 0,925
Yardimlasma 0,862 0,906 0,707
YAR1 0,835
YAR2 0,863
YAR3 0,877
YAR4 0,786
Tolerans 0,705 0,829 0,620
TOL1 0,732
TOL2 0,715
TOL3 0,901

Son olarak, arastrma yapilarinin birbirlerinden ne kadar ayrviliskisiz oldugunun

bir gdstergesi olarak ayirt edici gegerlik testi gerceklestirilmistir. Ayirt edici gegerligin
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test edilmesi adina ilk olarak Fornell ve Larcker’in (1981) kriteri kullanilmigtir. Ancak,
Ali vd. (2018) tarafindan 6nerildigi gibi, arastirmacilar ayirt edici gegerligi capraz faktor
yikleri veya Fornell ve Larcker kriteri yerine daha saglikli bir degerlendirme igin
heterotrait-monotrait (HTMT) korelasyon katsayilar1 yardimiyla incelemelidir (Ali vd.,
2018, s. 520). HTMT katsayilarinin ise kavramsal olarak benzer yapilar i¢in 0,90 esigini
asmamasi ayirt edici gegerligin temel kosuludur (Sarstedt vd., 2021, s. 605). Trk veriseti
icin Onerilen modelin ayirt edici gegerlik sonuglar1 Tablo 4.12°da gdsterilmistir. Buna
gore, yapilarmm ortalama c¢ikartilan varyans degerlerinin karekokii yapilar arasi
korelasyonlardan yiiksek olarak Ol¢iilmiistiir. Dahasi, hi¢bir yapi ¢ifti igin HTMT
katsayis1 0,90 esigini asmamaktadir. Bu nedenle, Tiirk veriseti i¢in yapilarin yeterince

birbirlerinden farkli oldugu ve ayirt edici gegerligin saglandigini s6ylemek mimkindir.

Tablo 4.12. Aywt Edici Gegerlik Analizi Sonuglart (Tiirk Veriseti)

1 2 3 4 5 6 7
Fornell ve Larcker’in (1981) kriteri*
1. Hizmet kalitesi 0,718
2. Fiyat-deger algist 0,541 0,864
3. Miisteri memnuniyeti 0,642 0682 0,923
4. Geribildirim 0,282 0,156 0,229 0,837
5. Savunma 0,470 0,348 0,486 0,453 0,907
6. Yardimlasma 0,351 0,220 0,348 0,364 0,458 0,841
7 Tolerans 0309 0251 0314 0034 0218 0358 o787

Heterotrait-Monotrait (HTMT) katsayist

1. Hizmet kalitesi

0,608
0,725 0,748
0,350 0,177 0,265
0,541 0,373 0,536
0,408 0,248 0,391 0,528
0376 0,277 0,362 0,113 0,266

2. Fiyat-deger algisi

3. Miisteri memnuniyeti
4. Geribildirim

5. Savunma

6. Yardimlagma
0,466

7. Tolerans

4.3.2. Ingiliz veriseti icin gegerlik ve giivenirlik analizi

Bu bolimde Tiirk verisetine benzer sekilde, ingiliz veriseti igin arastirma
yapilarinin i¢sel tutarhilik, yakinsak gegerlik ve ayirt edici gecerlik hususlari
incelenmistir. Ingiliz verisetine iliskin 6l¢iim modeli sonuglart Tablo 4.13’de yer

almaktadir. Buna gore, mevcut literatiiriin onerdigi gibi, arastrma yapilarinin igsel
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tutarliligi test eden alfa (o) katsayisinin tiim yapilar i¢in 0,70’in {izerinde oldugu
goriilmiistiir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 111). Benzer sekilde, ilgili yapilarin bilesik
giivenirlik katsayilart da 0,70 esiginin iizerinde kalmistir. Dolayisiyla her iki tutarlilik
metriginden hareketle arastirma yapilarinin tatmin edici igsel tutarliga sahip oldugu
cikarsanmugtir.

Aragtirma yapilarmin yakmsak gecerligini inceleyen ortalama ¢ikartilan varyans
(AVE) degerleri de Tablo 4.13’de goriildiigii gibi 0,50 degerinin lizerinde bulunmustur.
Buradan hareketle, yapilan 6l¢climdeki varyansin en az yarismin trait varyansindan
tiredigi kabul edilmistir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 113). Mevcut literatur gosterge
degiskenleri i¢in standardize faktor yiiklerinin 0.708 degerinin tistiinde olmas1 gerektigini
savunmaktadir (Joseph F. Hair vd., 2021, s. 77). Ancak bilesik giivenirlik ve ortalama
cikartilan varyansin kabul edilebilir diizeyde olmasi durumunda ilgili gésterge degiskeni
faktor yiklerinin 0,50-0,70 araliginda da kabul edilebilir oldugu savunulmaktadir
(Gannon vd., 2021, s. 156). Dolayisiyla arastirma yapilar1 gerekli gegerlik ve giivenirlik
diizeyini yakaladig1 i¢in 0,70’in altinda faktor yiikiine sahip olan 3 madde o6l¢iimden

¢ikartilmanmustir. Dolayisiyla Ingiliz veriseti igin yakinsak gegerlik saglanmustir.

Tablo 4.13. Giivenirlik ve Gegerlik Analizi Sonuglar: (Ingiliz Veriseti)

Faktor YUkl  Cronbach’s Alpha (o) CR AVE
Hizmet Kalitesi 0,847 0,885 0,524
HK1 0,736
HK2 0,779
HK3 0,613
HK4 0,700
HK5 0,761
HK6 0,709
HK7 0,755
Fiyat-Deger Algisi 0,917 0,941 0,799
FDA1 0,893
FDA2 0,878
FDA3 0,877
FDA4 0,928
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Tablo 4.13. (Devam) Giivenirlik ve Gegerlik Analizi Sonuglar (Ingiliz Veriseti)

Faktér YUkl  Cronbach’s Alpha () CR AVE
Miisteri Memnuniyeti 0,886 0,930 0,815
MM1 0,872
MM?2 0,917
MM3 0,920
Geribildirim 0,712 0,827 0,618
GB1 0,670
GB2 0,906
GB3 0,763
Savunma 0,930 0,956 0,878
SAV1 0,908
SAV?2 0,958
SAV3 0,944
Yardimlasma 0,835 0,886 0,662
YAR1 0,884
YAR2 0,893
YAR3 0,733
YAR4 0,731
Tolerans 0,774 0,864 0,683
TOL1 0,696
TOL2 0,847
TOL3 0,921

Son olarak, arastirma yapilarinin ayirt edici gecerligi Fornell ve Larcker kriteri ve
heterotrait-monotrait (HTMT) matris yaklasimi kullanilarak incelenmistir. Tablo 4.14’de
gosterildigi gibi, yapilarin ortalama ¢ikartilan varyans degerlerinin karekoki kosegenin
solunda kalan korelasyon katsayilarindan yiiksektir. Dahasi, kavramsal olarak benzer
arastrma yapilarmin kullanildigi bu arastirmada hicbir yapr ¢ifti icin HTMT katsayist
HTMTo,90 esigini asmamustir (Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 149). Dolayisiyla Ingiliz

veriseti i¢in ayirt edici gegerlige yonelik bir problem s6z konusu degildir.

Tablo 4.14. Ayt Edici Gegerlik Analizi Sonuglart (Ingiliz Veriseti)
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Fornell ve Larcker’in (1981) kriteri*

1. Hizmet kalitesi 0,724

2. Fiyat deger algis1 0,509 0,894

3. Miisteri memnuniyeti 0671 0671 0,903

4. Geribildirim 0,312 0,118 0,181 0,786

5. Savunma 0,694 0,498 0,733 0,365 0,937

6. Yardimlasma 0,204 0,083 0,161 0,391 0,293 0,814

7. Tolerans 0320 0217 0264 -0043 0238 0171 (g

Heterotrait-Monotrait (HTMT) katsayist
1. Hizmet kalitesi

0,573
0,870 0,736
0,376 0,140 0,207
0,778 0,528 0,805
0,234 0,091 0,178 0,528 0,334
0,370 0,244 0,298 0,186 0,251

2. Fiyat deger algis1

3. Miisteri memnuniyeti
4. Geribildirim

5. Savunma

6. Yardimlagma

7. Tolerans 0181

4.4. Arastirma Modelinin Uyum indekslerinin Testi

Son olarak, model uyum indeksleri 6nerilen bir modelin elde edilen veri ile ne kadar
uyumlu oldugunu karar vermeyi saglayan dlgiilerdir ve CB-SEM analizlerinin ayrilmaz
pargasidir (Sarstedt vd., 2021, s. 117). PLS-SEM daha 6nceki boliimlerde anlatildigi gibi,
teori testi ve dogrulama amagclar1 tagimadigi i¢in model-veri uyumunu yansitan kendine
Ozgli uyum iyiligi ol¢iitlerinden yoksundur (Joseph F. Hair vd., 2019, s. 7). Ancak
arastirmacilar 6nerilen modele iliskin uyum indeksleri iizerine de ¢alismis ve ilk olarak
Tenenhaus vd. (2005) tarafindan PLS-SEM ig¢in geleneksel uyum iyiligi (GoF) indeksi
tanitilmistir. GoF degeri determinasyon katsayisi ve AVE degerleri kullanmasiyla i¢ ve
dis model analizinini birlestiren bir 6l¢tidiir (Mehmetoglu & Venturini, 2021, s. 165).
Ancak yapilmis ¢alismalarin GoF metriginin ampirik olarak uyum iyiligini tam anlamiyla
tespit etmedigini gormiistiir (Henseler & Sarstedt, 2013, s. 565). Buna kars1 PLS-SEM
modelleri icin dnerilen diger dl¢ililerden biri standartlastirilmis ortalama karekok (SRMR)
ve ortalama kare artik kovaryansi (RMStheta) degerleridir (Sarstedt vd., 2021, s. 14).

CB-SEM'de uygulanan bir model uyumsuzlugu 6l¢iisii olan SRMR ’nin PLS-SEM
baglaminda kullanimi 6nerilmektedir. CB-SEM’de 0.08’den diisiik SRMR degeri iyi bir
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uyuma igaret ederken degerin sifir olmasi miithis uyum Olgiisiinii isaret etmektedir

(Joseph F. Hair vd., 2016, s. 193; Henseler, 2021, s. 124).

4.4.1. Turk veriseti i¢cin model uyum indekslerinin testi

Bu bolimde, Tiirk veriseti kullanilarak kurulan arastirma modelinin veri ile ne
kadar uyumlu oldugu Tenenhaus vd. (2005) tarafindan PLS-SEM yaklagimi i¢in 6nerilen
uyum iyiligi (GoF) degeri yardimiyla incelenmistir. TUrk veriseti igin determinasyon
katsayisi ve AVE degerleri kullanilarak elde edilen GoF degeri Tablo 4.15’de detayl
olarak gosterilmistir. Elde edilen GoF degeri belirlenen tatmin edici 0,36 esik degerini
astig1 i¢cin arastrma modelinin arastirma verisiyle uyumu tatmin edici dilizede
bulunmustur (S. C. Chen & Lin, 2019, s. 28). Bir diger uyum iyiligi 6l¢iitii olarak ise
SRMR degerine bagvurulmustur (Ali vd., 2018, s. 523). Tablo 4.15’de gosterilen SRMR
degeri 0,07 olarak Sl¢iilmiis ve bu nedenle Tiirk verisetinin dnerilen model ile uyumlu

oldugu sonucuna varilmastir.

Tablo 4.15. Modelin Uyum Lyiligi Sonuglar: (Tiirk Veriseti)

Yapilar AVE R?
Hizmet kalitesi 0,516
Fiyat deger algisi 0,747
Miisteri memnuniyeti 0,853 0,570
Geribildirim 0,701 0,052
Savunma 0,823 0,236
Yardimlagsma 0,707 0,119
Tolerans 0,620 0,096
Ortalama 0,709 0,215
AVEx R* 0,152
GoF = \/AVExR? 0,390
SRMR 0,067

4.4.2. ingiliz veriseti icin model uyum indekslerinin testi

Ingiliz havayolu tiiketicilerinden elde edilen verinin kurulan arastirma modeliyle
uyumu ilk olarak Tenenhaus vd. (2005) tarafindan onerilen uyum iyiligi (GoF) degeri
kullanilarak incelenmistir. Bunun disinda, GoF Olgiisiiniin uyum iyiligini basarili bir

sekilde yansitmamasi nedeniyle SRMR degerine de bagvurulmustur.
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Ingiliz veriseti i¢in elde edilen model uyum indeksleri Tablo 4.16’da verilmistir.
Buna gore GoF degeri 0,438 olarak bulunmus ve 0,36 esik degerinden yiiksek oldugu i¢in
oldukga tatmin edici olarak kabul edilmistir (S. C. Chen & Lin, 2019, s. 28). Ikinci olarak
ise SRMR degeri 0,069 olarak bulunmustur. Bu deger de 0,08 esiginin altina kaldig1 i¢in
Ingiliz verisetinin kurulan arastirma modeliyle uyumlu oldugu sonucuna varilmistir

(Henseler, 2021, s. 124).

Tablo 4.16. Modelin Uyum Iyiligi Sonuclar: (Ingiliz Veriseti)

Yapilar AVE R?
Hizmet kalitesi 0,524
Fiyat deger algis1 0,799
Miisteri memnuniyeti 0,815 0,683
Geribildirim 0,618 0,033
Savunma 0,878 0,537
Yardimlasma 0,662 0,026
Tolerans 0,683 0,069
Ortalama 0,711 0,270
AVEx R- 0,192
GoF = [AVExR? 0,438
SRMR 0,070

4.5. Arastirma Modelinin Korelasyon Analizi

Bu boliimde yapisal model analizi icerisinde gergeklestirilecek hipotez testinden
once degiskenler arasi iligkilerin giiciinii tespit edebilmek amaciyla korelasyon analizi
gerceklestirilmistir. Gozlenen degisken skorlarinin ortalamalar1 alinarak olusturulan
iliskilerin 6lgiilmesinde Pearson korelasyon katsayis1 (1) kullanilmustir (Sarstedt & Mooi,
2019, s. 116).

4.5.1. Turk veriseti i¢in korelasyon analizi

Turk veriseti i¢in arastirma yapilar1 arasindaki korelasyon diizeyi Tablo 4.17°de yer
almaktadir. Buna gore, yapilar arasindaki en yiliksek korelasyon katsayisi miisteri
memnuniyeti ve fiyat-deger algis1 yapilari arasinda olgtilmistiir (r=0,615; p<0,01).
Korelasyon analizi ayn1 zamanda yapilar arast ayurt edici gecerligin test edilmesinde

onerilen en eski tekniklerden biridir (Henseler, 2021, s. 148). Bu bakimdan, Tiirk veriseti
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icin oldukga yuksek bir korelasyon katsayisina rastlanilmamasi arastirma verisinin ayirt
edici gegerlik ve ortak metod varyansi gibi risklerden uzak oldugunu dogrulamaktadir.
Obiir yandan, yapilar arasindaki en diisiik korelasyon katsayis1 ise geribildirim ve tolerans

yapilar1 arasinda belirlenmistir (r=0,128; p<0,01).

Tablo 4.17. Degiskenler Arast Korelasyon Katsayilar: (Tiirk Veriseti)

Degiskenler X S. 1 2 3 4 5 6 7
1. Hizmet kalitesi 5284 0899 1

2. Fiyat deger algist 4623 1329 0529 1

3. Miisteri memnuniyeti 5,334 1,179 0,639 0,666 1

4. Geribildirim 5,465 1,304 0,282 0,139 0,220 1

5. Savunma 5715 1,197 0,467 0,324 0,484 0441 1

6. Yardimlagsma 5687 1,063 0,350 0,214 0,346 0,358 0465 1

7. Tolerans 4,649 1,207 0,295 0,221 0,291 0,018 0204 0,352 1
Not. p<0,01

4.5.2. Ingiliz veriseti icin korelasyon analizi

Ingiliz veriseti i¢in arastirma yapilar1 arasidaki iliskilerin giicii Tablo 4.18de
gosterilmistir. Buna gore, yapilar arasindaki en yliksek korelasyon diizeyi hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti arasindaki goézlenmistir (r=0,756; p<0,01). Diger yandan, en
diistik korelasyon katsayisi ise miisteri vatandasligi davranisi boyutlar1 olan geribildirim

ve tolerans arasinda gozlenmistir (r=-0,100; p<0,01).

Tablo 4.18. Degiskenler Arast Korelasyon Katsayilar: (Ingiliz Veriseti)

Degiskenler X S. 1 2 3 4 5 6 7

1. Hizmet kalitesi 5,061 0,82 1

2. Fiyat deger algisi 5,424 0,98 0,494 1

3. Miisteri memnuniyeti 5,372 1,01 0,756 0,653 1

4. Geribildirim 4,039 124 0,303 0,091 0,166 1

5. Savunma 4,752 125 0,698 0,489 0,735 0,351 1

6. Yardimlasma 4197 1,14 0,196 0,069 0,154 0,415 0,293 1

7. Tolerans 5,057 0,78 0,279 0,199 0,238 -0,100 0,208 0,131 1
Not. p<0,01
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4.6. Yapisal Modelin Analiz Edilmesi

YEM analizinde o6l¢lim modeli degerlendirmesinde tatmin edici sonuglarinin
alinmasinin ardindan, bu boliimde Onerilen modele iliskin yapisal model analizi
gerceklestirilmistir.  Yapisal model analizi yol katsayilarinin analiz edilmesi,
determinasyon katsayilarinmn belirlenmesi (R?), 6rneklem igi tahmin giicti (Q?) ve etki
biiyiikliiklerinin tespiti adimlarindan olusmaktadir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 191,
Sarstedt vd., 2021, s. 16; Shmueli vd., 2019, s. 2334). Oncii analiz bdliimiinde gdsterildigi
gibi arastirma verisinde ¢oklu baglant1 sorunu olmamasi (VIF<5) nedeniyle bu bélime
devam edilmesinde ve yol katsayilarinin incelenmesinde herhangi bir sakinca
bulunmamaktadir.

Bir arastirma modelinde hipotezlestirilen iligkilerin anlamliligi iiretilen t degerleri
ve bunlara karsilik tiretilen anlamlilik degeri (p) baz alinarak degerlendirilmektedir.
Pazarlama alaninda ise siklikla %5 anlamlilik diizeyi kullanilmaktadir (Joseph F. Hair
vd., 2016, s. 195). PLS-YEM analizi ayrica yol katsayilarinin anlamliliklarinin yeniden
ornekleme teknigi ile iiretilen giiven araliklarina gore belirlenmesini 6nermektedir
(Sarstedt vd., 2021, s. 23). Giiven araligi, arastirma verisindeki varyasyona ve drneklem
biliyiikligline bagh olarak tahmin yol katsayisiin kararliligi hakkinda bilgi
saglamaktadir. Yeniden 6rneklemede giliven araligi, yeniden ornekleme sonucu iiretilen
standart hatalara dayanmaktadir ve anakiitlenin belirli bir giiven araligia gore diisecegi
aralig1 gostermektedir. Giiven araligmnin sifir degerini igermemesi durumunda anlamli bir
iligki oldugu ¢ikarsanmaktadir. Literatiirde farkli yeniden 6rnekleme teknikleri olmasina
karsin, Hair vd. (2016) yanlilig1 diizeltilmis hizlandirilmis (BCa) yeniden 6rnekleme
tekniginin kullanimini 6nermektedirler (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 196).

Determinasyon katsayis1 (R?) arastirma modelindeki her bir endojen gizil degisken
icin egzojen gizil degiskenler tarafindan acgiklanan varyans miktarmi Olgmektedir.
Dolayisiyla modelin agiklama giiciiniin ve model i¢i tahmin giiciiniin birincil
gostergesidir (Sarstedt vd., 2021, s. 23). 0 ile 1 arasinda degisen R? degerinin kabul
edilebilir arali1 arastirma alania ve dahasi1 baglama gore bile degisiklik gostermektedir
(Henseler, 2021, s. 155). Literattrde 0,25, 0,50 ve 0,75 degerleri diisiik, orta ve yliksek
aciklama giicii seklinde smiflandirilmasina karsin tiiketici davranislari gibi alanlarda 0,20
diizeyinde R? degeri bile tatmin edici bulunmaktadir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 199,
2019, s. 11). Ote yandan miihendislik gibi daha kesin ¢iktilar {izerine calisan miihendislik
gibi alanlarda 0,60 degeri bile diisiik bir deger kabul edilebilmektedir.
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Aragtirmacilar bir modeldeki egzojen degiskenlerden birinin model digina atilmasi
sonucu agiklanan varyanstaki (R?) degisimin biiyiikliigiinii anlamak i¢in etki bilyiikliigii
() metrigini kullanmaktadirlar. Literatiirde 0,02, 0,15 ve 0,35 etki biiyiikliikleri diisiik,
orta ve biylk etki biiyiikligii siiflarina girmektedir. (Cohen, 1988, s. 413; Joseph F.
Hair vd., 2019, s. 11). Obir yandan, 0,02°den kiigiik etki biiyiikliigii ise etki olmadigini
gostermektedir (Sarstedt vd., 2021, s. 24).

PLS modelinin tahmin dogrulugunu degerlendirmenin baska bir yolu da, Q?
degeridir. Bu metrik veri matrisindeki gozlemleri tek tek kaldirip bu noktalar yerine
ortalama deger atayarak model parametrelerini yeniden tahminleyen bir prosediirdiir. Bu
nedenle Q? drneklem ici tahminin &lgiimiinde kullanilmaktadir. 0°dan biiyiik olmasi
beklenen bu deger 0, 0,25 ve 0,5 esiklerine gére modelin kiigiik, orta ve biiyiik tahmin
gucu duzeyini temsil etmektedir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 207, 2019, s. 12).

4.6.1.TUrk veriseti i¢in hipotez testi

Yapisal model analizi kapsaminda ilk olarak yol katsayilarmin anlamlilik diizeyi
hipotez testi ile incelenmistir. Yol katsayilarinin anlamlilig1 incelenirken onerildigi gibi
yanlihig1 diizeltilmis hizlandirilmis (BCa) yeniden 6rnekleme teknigi 5.000 yeniden
ornekleme kullanilarak uygulanmistir (Ali vd., 2018, s. 529). Hipotez testi kapsaminda
elde edilen parametre tahminleri ve ilgili giiven araligi Tablo 4.19°da verilmistir. Elde
edilen sonuglar ayrica Sekil 4.1°de gorsellestirilmistir. Ilgili tabloda gériildiigii gibi,
hizmet kalitesi ve fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti tizerinde Tiirk veriseti icin
anlamli ve pozitif yonlii bir etki gézlemlenmistir (H1: f= 0,390, p<0,01; H2: = 0,393,
p<0,01). Dolayisiyla, HI ve H2 hipotezleri kabul edilmistir. Miisteri memnuniyetinin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi incelendiginde ise, miisteri memnuniyetinin
geribildirim ve savunma tizerine anlamli ve pozitif yonlii etkisi bulunmustur (H3: =
0,356, p<0,01; H4: p= 0,394, p<0,01). Benzer sekilde, miisteri memnuniyetinin
yardimlagma davranisi iizerinde de anlaml etkisi dogrulanmustir (H5: = 0,262, p<0,01).
Son olarak, miisteri memnuniyetinin Tiirk veriseti i¢in tolerans davranismi anlamli bir
sekilde etkiledigi sonucuna varilmistir (H6: = 0,205, p<0,01). Dolayisiyla, H3, H4, H5
ve H6 hipotezleri kabul edilmistir. Ali vd. (2018) standardize yol katsayilarinin 0,20 ve
tizeri oldugu durumlarin pratik olarak anlaml bir iligki olarak kabul edildigini belirtmistir
(Al vd., 2018, s. 529). Bu bakimdan, elde edilen tiim iligkilerin pratik anlamliliga sahip

oldugunu belirtmek yerinde olacaktir.
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Tablo 4.19. Hipotez Testi Sonuglari (Tiirk Veriseti)

Hipotezler Yol K(;;saym S. Hata p-degeri ggzani;ag%' Karar
H1: HK-> MM 0,385 0,051 <0,01 [0,282; 0,482] Kabul
H2: FDA -> MM 0,474 0,050 <0,01 [0,373; 0,568] Kabul
H3: MM -> GB 0,229 0,055 <0,01 [0,116; 0,329] Kabul
H4: MM -> SAV 0,486 0,059 <0,01 [0,356; 0,591] Kabul
H5: MM -> YAR 0,348 0,062 <0,01 [0,220; 0,460] Kabul
H6: MM -> TOL 0,314 0,050 <0,01 [0,208; 0,404] Kabul

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim,
SAV=Savunma, YAR=Yardimlasma, TOL=Tolerans.
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Sekil 4.1. Arastirma Modeli Sonucu (Tiirk Veriseti)

4.6.2. Turk veriseti igin determinasyon Kkatsayisinin hesaplanmasi

Hipotez testinin bir sonraki asamasinda dnerilen modeldeki 5 endojen degiskenin
orneklem ici agiklama giiciinii 5lcen determinasyon katsayis1 (R?) hesaplanmustir (Ali vd.,

2018, s. 523). Tiirk veriseti iizerinden dl¢iimlenen modele iliskin elde edilen R? degerleri
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Tablo 4.20°de 6zetlenmistir. Tabloya gore, hizmet Kkalitesi ve fiyat-deger algis1 miisteri
memnuniyetindeki varyansin %48,1’ini agiklamaktadr (R?=0,481). Diger yandan,
miisteri memnuniyetiyle iliskili miisteri vatandasligi davranigi boyutlar1 igerisinden en
fazla varyansmn agiklanan endojen degisken %15,5 agiklanan varyans ise savunma
olmustur (R?=0,155). Geribildirim, yardimlasma ve tolerans davranislar1 tarafindan
aciklanan varyans sirastyla %12,7, %6,9 ve %4,2 olarak elde edilmistir (R>= 0,127; R?=
0,069; R?= 0,042). Kabul edilebilir R? diizeyi arastirma baglamma gore degismektedir.
Buna gore, bazi arastrma baglamlarma gore, 0,10 degerinde R? bile 6nemli
olabilmektedir (Sarstedt vd., 2021, s. 609). Bu bakimdan, elde edilen determinasyon
katsayilarmin Onerilen model i¢in anlamli acgiklama giicii sagladigini sdylemek

mUmkindr.

Tablo 4.20. Modelin A¢iklama Giicii Sonuglar (Tiirk Veriseti)

Bagimh degiskenler R? degerleri
Miisteri memnuniyeti 0,570
Geribildirim 0,052
Savunma 0,236
Yardimlagsma 0,121
Tolerans 0,099

4.6.3. TUrk veriseti icin etki biiyiikliigii ve yordama giicii analizi

Endojen yapilarin R? degerlerinin degerlendirilmesine ek olarak, belirli egzojen
yapilarin modelden cikartilmasi durumunda R? degerinde yasanacak degisim ilgili
egzojen yapinin endojen yapi tizerindeki belirleyici etkisini gostermektedir. Bu 6l¢iim ise
etki biyuklugii () metrigi kullanilarak gerceklestirilmektedir (Sarstedt vd., 2021, s.
610). Etki buyikligi metrigi giicine gore 0,02 (diisiik etki), 0,15 (orta diizey etki) ve
0,35 (yulksek etki) esiklerine gore degerlendirilmektedir (Ali vd., 2018, s. 529; Le vd.,
2021, s. 9). Tablo 4.21°de onerilen iligkilerin ortaya koydugu etki biyiikligii degerleri
gosterilmistir. Buna gore, H1, H2 ve H4 hipotezlerinin temsil ettigi iligkiler orta diizeyde

etki gosterirken, H3, H5 ve H6 ile gosterilen iliskiler igin diisiik etki elde edilmistir.
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Tablo 4.21. Anlaml liskilerin Etki Biiyiikliikleri (f2) (Tiirk Veriseti)

Hipotezler 2 degerleri
H1: HK-> MM 0,245
H2: FDA -> MM 0,370
H3: MM -> GB 0,055
H4: MM -> SAV 0,309
H5: MM -> YAR 0,138
H6: MM -> TOL 0,110

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim,
SAV=Savunma, YAR=Yardimlasma, TOL=Tolerans.

Tiirk verisetinin yapisal model analizinin son adimmda 6nerilen modelin yordama
giicii Q? olarak bilinen Stone-Geisser indeksi yardimiyla incelenmistir. Blindfolding (kor
katlama) prosediirii kullanilarak gergeklestirilen bu testin sonucunda her bir endojen
degisken igin elde edilen Q? degerinin sifirdan biiyiik olmas1 beklenmektedir. Ote yandan,
bir modelin yordama giicii 0,02 (diisiik gii¢), 0,15 (orta diizey gii¢) ve 0,35 (yiiksek gii¢)
adli ti¢ farkl referans noktaya gore degerlendirilmektedir (Ali vd., 2018, s. 529). Tablo
4.22°de Tiirk verisetine iliskin modelin yordama giicii sonuglarma yer verilmistir. Buna
gore, tiim endojen yapilar igin sifirdan biiyiik Q? degerlerinin elde edilmesi modelin

yordama giiciinii dogrulamaktadir (Le vd., 2021, s. 9).

Tablo 4.22. Modelin Yordama Giicii Sonuglar (Tiirk Veriseti)

Bagimh degiskenler Q* degerleri
Miisteri memnuniyeti 0,481
Geribildirim 0,034
Savunma 0,188
Yardimlasma 0,083
Tolerans 0,052

4.6.4.Ingiliz veriseti icin hipotez testi

Ingiliz verisetine yonelik yapisal modelin analizinde ilk olarak yol katsayilarinin
anlamlilik diizeyi hipotez testi ile stnanmugtir. Yanlhiligi diizeltilmis hizlandirilmis (BCa)
5.000 yeniden 6rnekleme tekniginin kullanildig1 hipotez testinde elde edilen parametre
tahminleri Tablo 4.23°de ve Sekil 4.2°de gosterilmistir (Joseph F. Hair vd., 2019). Tablo
4.23’de goriildiigli gibi, hizmet kalitesi ve fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti

lizerindeki etkisi Ingiliz veriseti igin istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (H1: p=
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0,560, p<0,01; H2: = 0,386, p<0,01). Dolaysiyla ingiliz 6rneklemi i¢in H1 ve H2
hipotezleri kabul edilmistir. Diger yandan, miisteri memnuniyetinin geribildirim iizerinde
anlamli etkisini 6neren H3 hipotezi de istatistiksel olarak destek bulmustur (H3: 5= 0,181,
p<0,01). Miisteri memnuniyetinin savunma ve yardimlagma boyutlar1 iizerindeki etkisini
inceleyen H4 ve HS5 hipotezleri de istatistiksel olarak desteklenmistir (H4: = 0,733,
p<0,01; H5: = 0,161, p<0,01). Son olarak ise, havayolu miisterilerinde memnuniyetin
Ingiliz yolcular &zelinde tolerans gdsterme davramsmi da pozitif yonde etkiledigi
bulunmustur (H6: p= 0,264, p<0,01). Dolayisiyla H6 hipotezi kabul edilmistir. Sonug
itibariyle miisteri memnuniyeti tizerinde en belirleyici etkiye sahip dncil hizmet kalitesi
iken miisteri memnuniyetinin miisteri vatandasligi boyutlarindan savunma davranisini en

fazla etkiledigi bulunmustur.

Tablo 4.23. Hipotez Testi Sonuglart (Ingiliz Veriseti)

Hipotezler Yol K(E;sayls‘ S. Hata p-degeri ((%gz/eonB‘tgag%' Karar
H1: HK-> MM 0,560 0,033 <0,01 [0,494; 0,626] Kabul
H2: FDA -> MM 0,386 0,036 <0,01 [0,311; 0,457] Kabul
H3: MM -> GB 0,181 0,049 <0,01 [0,079; 0,260] Kabul
H4: MM -> SAV 0,733 0,030 <0,01 [0,670; 0,786] Kabul
H5: MM -> YAR 0,161 0,049 <0,01 [0,056; 0,246] Kabul
H6: MM -> TOL 0,264 0,048 <0,01 [0,167; 0,354] Kabul

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim,
SAV=Savunma, YAR=Yardimlasma, TOL=Tolerans.

124



GB1

HK1
LS
HK2 ™ GB2
O.?36_
HK3 0.779 GB3
Pt
0613 .
HK4 4—0-?00: —_—
0781 — 0.560
k
W o
&~0755  Hizmet Kalitesi SAV1
HKE |~ .
['d . 0. SAV2
HK7 .
M1 0050 SAV3
MM2 ‘_091?: Savunma
*F_O.S‘ZC'
MM3
ligteri ¥ YAR1
Mémnuniyeti 0.884 YAR2
0161 ' — nga3—Y
073y
FDA1 e 0731 YAR3
Yardimlagma YAR4

0.893
FDA2 4 nara 03
0877
FDA3 “_0.928/ 0.264
‘/'
FDA4 Fiyat-Deder y TOL1
Algisi . __0.696

—0847—»  TOL2

—
0.921
— TOL3

Tolerans

Sekil 4.2. Arastirma Modeli Sonucu (Ingiliz Veriseti)

4.6.5. Ingiliz veriseti icin determinasyon katsayisinin hesaplanmasi

Hipotez testinin bir sonraki asamasinda Ingiliz veriseti icin arastirma modelindeki
endojen degiskenlerin 6rneklem i¢i agiklama giicii de R? degeri ile smanmustir. Arastirma
modelindeki endojen degiskenlerin R? degerleri Tablo 4.24’de gosterilmistir. Buna gore
hizmet kalitesi ve fiyat-deger algis1 miisteri memnuniyetindeki varyansin %68,3{inii
aciklamaktadr (R?=0,683). Diger yandan, miisteri memnuniyetinin en fazla varyans
acikladigi miisteri vatandashigir davramist %53,7 agiklanan varyans ile savunma
davranmisidir (R?=0,537). Dolayisiyla sdzii gegen bu iki endojen degisken icin oldukca
yiiksek bir agiklama giicii elde edilmistir (Joseph F. Hair vd., 2019, s. 11). Bunlar diginda
geribildirim, yardimlagma ve tolerans davramiglarmi tarafindan agiklanan varyansin

sirastyla %3,3, %2,6 ve %7 oldugu bulunmustur (R?= 0,033; R?= 0,026; R?= 0,069).
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Tablo 4.24. Modelin A¢iklama Giicii Sonuglart (Ingiliz Veriseti)

Bagimh degiskenler R? degerleri
Miisteri memnuniyeti 0,683
Geribildirim 0,033
Savunma 0,537
Yardimlagsma 0,026
Tolerans 0,069

4.6.6.1ngiliz veriseti icin etki biiyiikliigii ve yordama giicii analizi

Yapisal model degerlendirmesinin son adiminda kabul edilen hipotezlere iliskin
anlamli etkilerin ne kadar Onemli olduklar1 etki biiyiikligli metrigi yardimiyla
Olglilmiistiir. Cohen (1988) bir iligskiye yonelik etki biiytikligiini 0,02 (disiik etki), 0,15
(orta dlzey etki) ve 0,35 (ylksek etki) olarak siniflandirmistir (Cohen, 1988, s. 413).
Tablo 4.25’de goriilen etki biiyiikliiklerine gore arastirma modelinde H1, H2 ve H4 ile
hipotezlestirilen iliskiler i¢in yiiksek etki, H3, H5 ve H6 ile hipotezlestirilen iliskiler icin
ise distk etki tespit edilmistir.

Tablo 4.25. Anlamh Iiskilerin Etki Biiyiikliikleri (f2) (Ingiliz Veriseti)

Hipotezler 2 degerleri
H1: HK-> MM 0,731
H2: FDA -> MM 0,348
H3: MM -> GB 0,034
H4: MM -> SAV 1,161
H5: MM -> YAR 0,027
H6: MM -> TOL 0,075

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim,
SAV=Savunma, YAR=Yardimlagma, TOL=Tolerans.

Tiirk verisetinin yapisal model analizine benzer sekilde, ingiliz veriseti i¢in de son
olarak onerilen modelin yordama giicii Q? 6lciisii kullanilarak incelenmistir. Daha 6nce
bahsedildigi gibi, blindfolding prosediirii araciligiyla yapilan bu test neticesinde endojen
yapilar igin sifirdan biiyiik Q? degeri modelin yordama giiciinii sagladigini gdstermektedir
(Foroudi vd., 2019, s. 223). Dahasi, yordama giicii 0,02 (diisiik gii¢), 0,15 (orta diizey
giic) ve 0,35 (yiiksek gii¢) gibi li¢ farkli esik baz alinarak dikkate alinmaktadir (Ali vd.,
2018, s. 529). Tablo 4.26 ingiliz veriseti igin model yordama giicii sonuglarmi

gostermektedir. Buna gore, tim endojen degiskenler igin Q? degerleri sifirdan biiyiik
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oldugu i¢in endojen degiskenler i¢in yordama giicii kabul edilmistir (Joseph F. Hair vd.,
2016, s. 36)

Tablo 4.26. Modelin Yordama Giicii Sonuclar: (Ingiliz Veriseti)

Bagimh degiskenler Q degerleri
Miisteri memnuniyeti 0,553
Geribildirim 0,016
Savunma 0,468
Yardimlagsma 0,015
Tolerans 0,042

4.7. Diizenleyici Etkilere Iliskin Coklu Grup Analizi

Bu aragtirmada onerilen kavramsal model temel arastirma hipotezleri yaninda ilgili
iliskilerin ulusal kiiltiir baglaminda Tiirk ve Ingiliz havayolu tiiketicilerine gore farklilagip
farklilasmadigin1 da incelemektedir. Dolayisiyla bu boliimde onceden tanimlanmis (a
priori) alt kiimeler olarak Tiirk ve Ingiliz veriseti birbirlerinden bagimsiz olarak ¢oklu
grup analizi ile incelenmistir (Joseph F. Hair vd., 2016, s. 307). Sonrasinda ise elde edilen
sonuglarm iki farkl veriseti baglaminda farkli olup olmadigi degerlendirilmistir. Bunu
yaparken ise kavramsal model i¢in Tiirk ve Ingiliz verisetine gére yol katsayilari
karsilastirilmistir (Cheah vd., 2020, s. 2).

Coklu grup analizi icin Matthews (2017) tarafindan onerilen ii¢ asamali uygulama
yonergesi takip edilmistir. Bunun ilk adimu ise alt 6rneklem kiimelerinin tanimlanmasi ve
olusturulmasidir. Arastrrmanin amaci onerilen kavramsal modelin Tiirk ve Ingiliz
kiiltiirleri baglaminda test edilmesi oldugu igin arastirmanin alt 6rneklemi olarak Turk
(n=323) ve ingiliz (n=420) verisetleri belirlenmistir. Coklu grup analizinde iki farkli alt
orneklem oldugu i¢in Orneklem biiyiikliikklerinin potansiyel anlamli iliskileri tespit
edebilecek biiyiikliikte olmas1 beklenmektedir. Bu nedenle, daha 6nce de anlatildig: gibi
her bir alt 6rneklemin gii¢ analizine gore 146 kisiden olusmasi kosulu da bu nedenle
saglanmigtir.

Alt drneklemlere yonelik gerekli 6rneklem biiyiikliiklerinin kontroliiniin ardindan
ikinci adimda ti¢ asamali 6lgme degismezligi testi bilesik (composite) modellerin 6lgiim
degismezligi (MICOM) prosediri kullanilarak gergeklestirilmistir (Henseler vd., 2016).
Son adimda ise parametrik olmayan ¢oklu grup karsilastirma testlerinden permiitasyon

testi (Wynne W. Chin & Dibbern, 2010) ve PLS-MGA (Henseler vd., 2009) testi

127



kullanilarak Onerilen kavramsal modelin yol katsayilar1 karsilastirilmis ve anlamli

farkliliklarin kesfedilmeye ¢alisilmistir (Wynne W. Chin & Dibbern, 2010)

4.7.1.Olgme degismezliginin test edilmesi

Daha oOnce anlatildig1 gibi, dlgme degismezligi ayni grup ilizerinde tekrarlanan
uygulamalar veya farkli gruplar iizerindeki uygulamalar sonucunda ayni yap1 ve anlami
sunan 6l¢me araclar1 kullanildigmin dogrulanmasidir. Bunun 6nkosulu ise farkli gruplar
veya tekrarli Olglimlerde elde edilen farkliligin G6lgme aracinin  kendisinden
kaynaklanmadiginin teminidir (Henseler vd., 2016, s. 409). Farkli gruplara ait faktor
yapismin gruplar arasinda esit olmasina dayana 6l¢gme degismezligi testi gruplar arasi
karsilagtirmalarin gecerli olmasi i¢in elzemdir. Bu kosulun saglanamadigi durumlarda ise,
Olciimde ortaya c¢ikan sonucun Ol¢iim farkliligindan mi yoksa gruplarin kendi
karakteristiklerinden mi kaynaklandig1 anlasilamamaktadir (Sahin vd., 2020, s. 99). Daha
da kotiisii 6lgme degismezliginin saglanamasi1 durumunda giivenirlik ve gegerligi tehdit
edici sonuglarm ortaya ¢ikmasi kagmilmazdir (Brush, 2019, s. 352). Dolayisiyla bu bolim
¢oklu grup analizi kapsaminda Tiirk ve Ingiliz verisetinin karsilastirilmasmdan once
yapilar bazinda 6lgme degismezliginin saglanmasina yer vermistir. Buradaki amag ise
oleme araclarmin Tiirk ve Ingiliz 6rneklemler tarafindan benzer sekilde anlasildiginm
temin edilmesidir. Morales ve Laroche (2011) 40 ¢alismay1 kapsayan sistematik literatiir
incelemesi neticesinde Kkiiltiirleraras1 hizmet kalitesi caligmalarinin  bliyiikk  bir
cogunlugunda Ol¢iim degismezligi hususuna gereken Onemin verilmedigi tespitinde
bulunmuslardir (Morales & Ladhari, 2011, s. 254).

Bu arastirmada 6lgme degismezliginin test edilmesi i¢in uygulanan MICOM
prosedirl ti¢c asamadan olusmaktadir. Bunlar bigimsel degismezlik, bilesimsel
degismezlik ve kompozit bilesenlerin ortalama degerleri ve gruplar arasi varyanslarinin
esit olup olmadiginim testidir (Lim vd., 2021, s. 6). S6zii gegen bu ii¢ asamali testlerin
eldeki veriseti i¢cin dogrulanmasi durumunda tam 6lgme degismezligi saglanirken alt
orneklemler birlestirilebilmektedir (Cheah vd., 2020, s. 6). Yalniz ikinci asama olan
bilesimsel degismezligin saglanmast durumunda ise kismi Olgme degismezligi
saglanmakta ve yalnizca alt drneklemlerin yol katsayilari karsilastirilmaktadir (Matthews,
2017, s. 235).

Bu arastrmada 1,000 permitasyon c¢ozimiine dayanan MICOM prosedir

uygulanarak gergeklestirilen olgme degismezligi testi sonuglar1 Tablo 4.27°de
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gosterilmistir. Ilk adim olan bicimsel degismezlik karsilastirilan alt drneklemlerde ayni
temel faktdr yapisinin elde edilmesi ve ayni Olgiim algoritmasinin basariyla
kullanilmasii ifade etmektedir (Matthews, 2017, s. 227). Buna gore, bu adim Tablo
4.25°de gorildiigii gibi basariyla karsilanmistir. Ayn1 zamanda bu asamanin basariyla
gerceklestirildigi Tablo 4.11 ve Tablo 4.13’de yer alan 6l¢iim modeli sonuglarindan da
anlasilmaktadir. Ikinci adimda ise, birinci alt 6rneklemden elde edilen agirliklar
kullanilarak tiiretilen kompozit skorlar1 ve ikinci alt 6rneklemden elde edilen agirliklar
kullanilarak tiiretilmis kompozit skorlar1 dikkate alinmaktadir. Buna gore, 6rneklemler
arast kompozit skorlar1 arasindaki korelasyon %5’lik kantil ile karsilastirilir ve
korelasyonlarin %5°lik kantil korelasyondan esit veya biiyiik olmasi beklenmektedir
(Cheah vd., 2020, s. 12; Matthews, 2017, s. 232). Bilesimsel degismezlik asamasinda elde
edilen anlamlilik degerinin anlamsiz olmas1 (p>0,05) durumunda korelasyonlarin ciddi
bir sekilde farklilasmadigi anlasilarak kismi 6l¢me degismezligi basariyla saglanmis olur
(Cheah vd., 2020, s. 12). Tablo 4.27°de goriildiigii gibi, her bir yap1 i¢in korelasyonlar
0,05’1ik anlamlilik diizeyinin {izerinde oldugu i¢in bilesimsel degismezlik saglanmistir.
MICOM prosediiriiniin son asamasinda ise, kompozit bilesenlerin ortalama ve
gruplar aras1 varyansinin farklilagip farklilasmadigi incelenmektedir. Alt 6rneklemlerin
arastirma yapilara gore ortalama ve varyansin %95°lik giiven araligina gore anlamli
olmasit durumunda bu adim basariyla saglanmis olur ve tam Olgme degismezligi
karsilanmis sayilmaktadir (Matthews, 2017, s. 235). Ancak Tablo 4.27 incelendiginde
kompozit bilesenlerin ortalamasmin ve varyansmin esitligi arastirma yapilar1 icin
saglanamamustir. Dolayisiyla bu arastirmada kismi 6lgme degismezligi saglanmis ve yol
katsayilarinin karsilastirilmasi asamasina gegilmistir. Morales ve Ladhari (2011)
tarafindan yapilan literatlr incelemesinde de kiiltiirlerarasi ¢alismalarin birgogunda
yalnizca kismi degismezligin saglandigi goriilmiis, tam degismezlik kosulunu yerine
getirmek zor oldugu igin arastirmacilarin en azinda kismi degismezlik saglamalar

gerektigi onerilmistir (Morales & Ladhari, 2011, s. 254).

129



Tablo 4.27. Olgiim Degismezligi Testi (MICOM) Sonuglart

Bilesimsel Degismezlik

(Korelasyon=1) Esit Ortalama Testi Esit Varyans Testi
DeBgiiQ;rrrTesillik c=1 (éiézj)nét;a(l;i«';)l Degslfnneﬁzlik Fark ((;9%22“8?:?([:1%)1 Esitlik — Fark %%\éiné?:;a(l:llg)l Esitlik Deg-il;?nr:zlik
Hizmet Kalitesi Kabul 0,999 [0,998; 1,000] Kabul 0,248 [-0,135;0,155] Red 0,207 [-0,210; 0,214]  Kabul Red
iié ellts-lDeger Kabul 0,999 [0,999; 1,000] Kabul -0,619 [-0,143;0,142] Red 0,567 [-0,231; 0,210] Red Red
I\I\;{ﬁsteri I Kabul 1,000 [1,000; 1,000] Kabul -0.036 [-0,138;0,145] Kabul 0,305 [-0,249; 0,250] Red Red
emnuniyeti
Geribildirim Kabul 0,985 [0,958; 1,000] Kabul 0,926 [-0,137;0,145] Red -0,034 [-0,224;0,184] Kabul Red
Savunma Kabul 1,000 [1,000; 1,000] Kabul 0,724 [-0,143;0,149] Red -0,093 [-0,226; 0,213] Kabul Red
Yardimlagsma Kabul 0,994 [0,975; 1,000] Kabul 1,044 [-0,153;0,142] Red -0,166 [-0,218; 0,200] Kabul Red
Tolerans Kabul 0,997 [0,980; 1,000] Kabul -0.426 [-0,147;0,142] Red 0,904  [-0,231; 0,205] Red Red

Not. Bca Cl=Yanlilig1 diizeltilmis hizlandirilmis yeniden &rnekleme teknigi.
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4.7.2. Arastirma modeli yol katsayilarinin karsilastirilmasi

Kismi 6lgme degismezliginin saglanmasinin ardindan onerilen kavramsal modelde
Tiirk ve Ingiliz veriseti i¢in elde edilmis yol katsayilar karsilastirilmistir. Geleneksel
coklu grup analizinde her bir alt grup analiz edilip sonuglar karsilastirilmaktadir. Bu
yaklasim teorik olarak oldukga isler olsa da temelde bagimsiz 6rneklem t-testine dayanan
bu tiir bir yaklasimin en biiylik dezavantaji ise normallik varsayiminin biiyiik 6lgiide
saglandigina yonelik bir yanilgidir (Eberl, 2010, s. 496). Literatiirde veri dagilimina
iliskin mevcut durumu dikkate alan farkli yaklagimlar da mevcuttur. Bu kapsamda
Henseler (2009) parametrik olmayan ¢oklu grup analizini 6nermuistir. Bu test, t-teste
benzer olsa da farkliliklarin degerlendirilmesinde her bir grubun yeniden 6rnekleme
dagilimin1 degerlendirmektedir. Bunun yaninda, Chin ve Dibbern (2010) ise grup
farkliliklar1 i¢in permiitasyon testini onermistir (Klesel vd., 2019, s. 466). Gruplar arasi
farkliliklarin karsilastirilmasinda permiitasyon testi oldukga gii¢lii bir aragtir. Chin (2003)
tarafindan kompozit bazli yapisal esitlik modellemesine yonelik olarak tanitilan
permutasyon testi parametrik olmayan bir testtir ve bu nedenle PLS-SEM’de ¢oklu grup
analizi icin oldukca uygundur (Henseler, 2021, s. 261).

Bu arastirmada c¢oklu grup analizinin gerceklesmesinde, literatiiriin 6nerdigi gibi
parametrik olmayan permiitasyon testi ve yeniden 6rnekleme teknigi temelli PLS-MGA
testleri kullanilmustir. Ghazali vd.’e (2021) gére bu iki teknigin kullanimi iki alt 6rneklem
iceren coklu grup analizi i¢in yol katsayilar1 arasindaki farklar1 yakalayabilmek i¢in PLS-
SEM’de kullanilabilecek en muhafazakar yaklasim durumundadir. Bu durumda,
Henseler’in (2009) PLS-MGA yaklasimi her bir yeniden ornekleme i¢in gruba 6zgii
yeniden drnekleme sonuglarini dogrudan karsilastirmaktadir. Bu durumda 0,05’1n altinda
ve 0,95°0n Uzerinde anlamliliga sahip yol katsayilar1 arasi farkliliklar anlamli olarak
kabul edilmektedir. Permiitasyon testi de benzer sekilde %5 anlamlilik diizeyinde bir
anlamlilik degeri tretmektedir ve bu degerin anlaml iliskileri ifade edebilmek icin
0,05’in altinda olmasi beklenmektedir (Ghazali vd., 2021, s. 1339).

Coklu grup analizinin gergeklestirilmesinde PLS-MGA testi i¢in 5.000 yeniden
ornekleme ve permitasyon testi igin ise 5.000 permiitasyon teknigi uygulanmstir (Joseph
F. Hair vd., 2016, s. 294; Matthews, 2017, s. 232). Bu bolimdeki analizlerin
gerceklestirilmesinde de diger analizlerde oldugu gibi SmartPLS 3.3.5 yazilimi
kullanilmistir (Ringle vd., 2015). Elde edilen ¢coklu grup analizi sonuglari Tablo 4.28’de

sunulmustur. Sonuglar aym1 zamanda Sekil 4.3’de gorsellestirilmistir. Elde edilen
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bulgular, havayolu tiketicilerinde ulusal kilttrin hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliskide diizenleyicilik roliine sahip oldugunu gdstermektedir. Buna gore,
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi ingiliz havayolu tiiketicileri igin
daha yuksektir. Bu nedenle H7a hipotezi kabul edilmistir. Dahasi, miisteri
memnuniyetinin savunma ve yardimlasma davranislar1 Gizerindeki etkisi Tiirk ve Ingiliz
kiltirline gore anlamli bir sekilde farklilagsmaktadir. Buna gére, miisteri memnuniyetinin
yardimlagma davranis1 Uzerindeki etkisi Tirk havayolu tuketicileri i¢cin daha belirleyici
iken savunma davranisi iizerindeki etkisi ise Ingiliz havayolu tiiketicileri icin daha
yilksektir. Dolayistyla H7d ve H7e hipotezleri igin anlaml1 farkliliklar bulunmustur. Obir
yandan, fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisi Tiirk ve Ingiliz
orneklemi karsilastirildiginda anlamli bir farklilik yaratmamaktadir. Dolayisiyla H7b
hipotezi reddedilmistir. Son olarak ise miisteri memnuniyetinin geri bildirim ve tolerans
davranislar1 Gizerindeki etkisi hem Tiirk hem Ingiliz 6rneklemleri i¢in anlamli olmakla
birlikte iki 6rneklem arasinda anlamli bir diizenleyicilik etkisi tespit edilememistir.
Dolayisiyla H7c ve H7f hipotezlerinin de desteklenemedigi ¢ikarsanmistir. Sonug olarak,
fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisi arastirilan iki farkli ulusal
kaltdr icin benzer diizeyde bulunmustur. Dahasi, miisteri memnuniyetinin yardimlasma
ve tolerans davramiglar1 Uzerindeki etkisinin istatistiksel olarak benzer oldugu

anlagilmaktadir.

(=)

Fiyat-Deger Algist

Tolere etme

Hizmet Kalitesi g Geribildirim
A0,047
=T
A0,174% (=T)
(7
A0,247*
(7
Miisteri Memnuniyeti
AO0,188*
! (T>1)
A0,088 Yardimlagma
(=)
g A0,051

Not. *p<0,05; T=Tiirk 5rneklemi, I=Ingiliz Srneklemi;
Anlamsiz yol kaysayilan noktal ¢izgi ile gosterilmistir.

Sekil 4.3. Ulusal Kultiiriin Duzenleyicilik Roli
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Tablo 4.28. Coklu Grup Analizi Sonug¢lar

Yol Katsayis1 (f§) Yol Katsayisi Giiven Aralig1 (95% Bca CI) CGA Sonuglari (p) Carar
Turkiye ingiltere () farka Turkiye ingiltere Perrprl:glisyon Henseler’in MGA testi

H7a: HK-> MM 0,385 0,560 -0,174 [0,281; 0,481] [0,493; 0,624] 0,002 0,004 Kabul
H7b: FDA -> MM 0,474 0,386 0,088 [0,380; 0,569] [0,315; 0,458] 0,138 0,159 Red
H7c: MM -> GB 0,229 0,181 0,047 [0,116; 0,327] [0,077; 0.261] 0,502 0,501 Red
H7d: MM -> SAV 0,486 0,733 -0,247 [0,362; 0,592] [0,670; 0,783] 0,000 0,000 Kabul
H7e: MM -> YAR 0.348 0,161 0,188 [0,220; 0,463] [0,053; 0,245] 0,011 0,018 Kabul
H7f: MM -> TOL 0,314 0,264 0,051 [0,207; 0,406] [0,166; 0,353] 0,499 0,464 Red

Not. HK=Hizmet Kalitesi, FDA=Fiyat-Deger Algisi, MM=Miisteri Memnuniyeti, GB=Geribildirim, SAV=Savunma, YAR=Yardimlagma, TOL=Tolerans.
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5. SONUC, TARTISMA VE ONERILER
5.1.Sonuc¢ ve Tartisma

Bu arastirmada havayolu tasimaciligi sektoriinde miisteri vatandaslhigi
davraniglarmin olusumuna odaklanilarak miisteri memnuniyeti ve Onciillerinin miisteri
vatandasligi davranig1 ilizerindeki etkisi incelenmistir. Bunu yaparken olusturulan
kavramsal model, beklentinin onay teorisi ve sosyal miibadele teorisine dayandirilmustir.
Miisteri vatandashgi davranmigi gibi birtakim tiiketici davranislarinin, miisterilerin
mensubu oldugu ulusal kiiltiirden etkilendigi literatiirde siklikla tartisilan bir konudur
(Laroche vd., 2004). Dolayisiyla bu arastirmada incelenen hipotezler iizerinde ulusal
kiiltiiriin etkisini incelemek amaciyla kavramsal modele Hofstede’in (1980) kultir
boyutlari teorisi entegre edilmistir. Arastirmada ulusal kiiltliriin
operasyonellestirilmesinde Tiirk ve Ingiliz yolcularm ulusal kiiltiir endeksi skorlar:
uzerinden bir ikilik (dikotomi) yaratilmistir. Sonrasinda, ¢oklu grup analizi ile farkli
orneklemlerden alian verinin anlamli bir farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir.

Miisteri vatandashig1 davranisi, son yillarda arastirmacilar tarafindan oldukea ilgi
ceken bir konu olmasina karsin yerli literatiirde ve havacilik alaninda yeterince ele
almmadig1 goriilmektedir. Dolayisiyla mevcut aragtirmanin, havayolu isletmelerinde
miisteri vatandashgi davramigmin yarattigi olumlu sonucglardan hareketle havacilik
literatiirine katki sunmasi beklenmektedir. Diger yandan, miisteri vatandashigi
davraniginin farkli kiiltiirlerde degiskenlik gosterebilecegi 6nermesine karsm (Mitrega
vd., 2022) ulusal kiiltiir odakli ¢alisma sayisi olduk¢a sinirli kalmis ve miisteri
vatandaghig1 davranisi iizerinde kiiltiiriin etkisi aydinlatilamamistir. Oysa uluslararasi
Olcekte ¢ok sayida farkli millete hizmet eden havayolu isletmelerinde ulusal kiiltiiriin
miisteri vatandasligi davranis1 ve olusumu iizerindeki etkisinin anlasilmasi oldukga
onemlidir.

Bu arastirmada Onerilen kavramsal modelin test edilmesi amaciyla arastirma verisi
mevcut kosullardan kaynakli olarak internet iizerinden toplanmistir. Arastirma
degiskenlerinin operasyonellestirilmesinde literatiirde daha once gecerligi test edilmis
Olceklerin kullanimina dikkat edilmistir. Aragtirma bulgularinin herhangi bir yanliliga
maruz kalmasini dnlemek amaciyla, ¢coklu baglanti sorunu ve ortak metod varyansi gibi
unsurlar ézenle kontrol edilmistir. Arastirma kapsaminda Tiirk érneklemi 323, Ingiliz
orneklemi ise 420 katiimcidan olusmaktadir. Arastirma Ornekleminin demografik

ozellikleri dikkate alindiginda erkek-kadin orani arasinda dengeli bir durum olustugu

134



gOzlemlenmektedir. Yas bakimindan ele alindiginda, katilimcilarin biiyiik gogunlugu 23-
34 yas araligina sahip, Y kusag1 olarak bilinen tiiketici grubunu olusturmaktadir. Ogrenim
durumu bakimindan, katilimcilarin ¢ogu 6n lisans veya lisans mezuniyetine sahiptir ve
seyahat amac1 siklikla tatil/eglence olarak gergeklesmistir. Arastirma Orneklemi
literatirdeki diger havayolu pazarlamasi caligmalariyla kiyaslandiginda, benzer bir
profilin hemen hemen bir¢ok ¢aligmada elde edildigi gozlemlenmektedir. Buna gore,
havayolu pazarlamasi lizerine ¢alisilmis 6rneklemler siklikla geng, yiiksek egitimli ve
eglence amacl seyahat eden bireylerden olusmaktadir (Ayodeji & Rjoub, 2021; M. S.
Farooq vd., 2018; Shen & Yahya, 2021; Wehner vd., 2022).

Demografik bilgilerin incelenmesinin ardindan arastrmada 6l¢iim modeli test
edilmis ve herhangi bir sorunla karsilagilmamistir. Coklu baglanti sorununun da
olmamasi nedeniyle dogrudan arastirma hipotezlerinin testi igin yapisal model analiz
edilmistir. Hipotezlerin incelenmesinde tam dl¢iim degismezligi saglanamadigi igin, TUrk
ve Ingiliz 6rneklemleri ayr1 ayr1 incelenmistir. Hipotez testinde 5.000 yanlhilig: diizeltilmis
hizlandirilmig (BCa) yeniden 6rnekleme teknigi kullanilmistir.

[Ik olarak hizmet Kalitesinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi test edilmistir.
Beklentinin onay1 teorisi ile tutarli olarak hem Tiirk hem Ingiliz 6rneklemi icin hizmet
kalitesinin miisteri memnuniyeti ilizerinde anlamli ve pozitif etkisi bulunmustur.
Dolayisiyla H1 hipotezi her iki 6rneklem igin de kabul edilmistir. Bu bulgunun mevcut
literatiirle de tutarli oldugu goriilmistiir (M. S. Farooq vd., 2018; Hapsari vd., 2017;
Hussain, 2016; Shah vd., 2020). Suki (2014) hizmet kalitesi sonucunda artan miisteri
memnuniyetinin havayolu isletmesine yonelik algiy1 iyilestirdigini savunmustur. Benzer
sekilde, Nadiri vd. (2008) de Kuzey Kibris’ta hizmet kalitesinin havayolu miisteri
memnuniyetini artirdigini bunun da olumlu agizdan agiza iletisimi gii¢lendirdigini ortaya
koymustur.

Ikinci olarak, fiyat-deger algismin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi yine
beklentinin onay1 teorisine dayandirilarak test edilmistir. Sonug¢ olarak, fiyat-deger
algisinin miisteri memnuniyeti tizerinde anlamli ve pozitif etkisi tespit edilmis ve HZ
hipotezi kabul edilmistir. Elde edilen bulguyla tutarli olarak, Rajaguru (2016) hizmet
kalitesi gibi fiyat-deger algismm da miisteri memnuniyeti ilizerinde anlamli etkisini
bulmustur. Deger bakis agisindan, Chiou ve Chen (2010) diisiik maliyetli havayolu
isletmelerinde, Park vd. (2004) ise geleneksel havayolu isletmelerinde algilanan degerin,

miisteri memnuniyetini etkiledigini ortaya koymuslardir. Benzer sekilde, Hapsari vd.
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(2017) yuksek memnuniyet igin yuksek fiyat-deger algismin 6nemine deginmistir.
Mikuli¢ ve Prebezac’e (2011) gore kabul edilebilir fiyat dizeyi, hem geleneksel hem
diisiik de maliyetli havayolu isletmeleri igin tatmin edici faktdrlerden biridir. Oyle ki,
diistik maliyetli havayolu isletmelerinin basarisi bilet fiyatinin 6nemini gostermektedir.
Eglence amagli yolcular fiyat duyarlilig: yiiksek, is amach yolcular ise fiyat duyarliligi
diistik yolcu grubu olarak bilinmektedir. Ancak gunimizde is amagli yolcularin da
isletmelerin maliyet diisiirme baskisi nedeniyle rasyonel olarak da satin alma kararlar
verdikleri gorilmektedir. Bu nedenle, tiim yolcu smiflar1 i¢in algilanan fiyat ve fiyat-
deger algisiin 6nemli bir degisken oldugu sdylemek miimkiindiir (Vlachos & Lin, 2014,
S. 4).

Miisteri memnuniyetinin miisteri vatandasligi davranisi tizerindeki etkisi her iKi
orneklem igin anlamli bulunmustur. Dolayisiyla H3, H4, H5 ve H6 hipotezleri kabul
edilmistir. Esasinda miisteri memnuniyeti ile miisteri vatandashigi davranisi arasindaki
iliski, sosyal mibadele teorisi cercevesinde gerekcelendirilebilmektedir. Buna gére, bir
sosyal degisim iliskisi igerisindeki etkilesimler, taraflar arasinda karsilikli duygusal
baghlik ve giiven gibi baglar yoluyla, yiiksek kaliteli bir iliski yaratma potansiyeline
sahiptir (Choi & Lotz, 2018, s. 609).

Literatiir incelendiginde, miisteri memnuniyetinin miisteri vatandasliginin
onciillerinden biri oldugu kabul edilmektedir (Anaza & Zhao, 2013; Bettencourt, 1997;
Groth, 2005; K. Hwang & Lee, 2019). Gegmis literatiir memnun miisterilerin iliskilerini
tyilestirerek siirdiirmek i¢in igbirlikgi olmalarmin beklendigini belirtmektedir
(Bettencourt, 1997). Kelley vd. (1992) bankacilik sektoriinde miisteri memnuniyetinin
nezaket ve rol davraniglarmi benimseme gibi davranislar1 etkiledigini ortaya koymustur.
Groth (2005) ise miisterilerin beklentilerini agsan bir durumla karsilastiklarinda, isletmeye
karsilik olarak bir takim goniillii davranislarda bulunduklarini bildirmistir.

Miisteri vatandasligi davranisi iizerine literatiirde goriilen bir eksiklige burada yer
vermek yerinde olacaktir. Miisteri memnuniyeti ile miisteri vatandashigi davranisi
arasindaki iliski farkli baglamlarda sikca ele alinmis olmasina karsin, miisteri vatandaghigi
davranisi siklikla ¢ok boyutlu bir yap1 yerine tek boyutlu olarak operasyonellestirilmistir
(Assiouras vd., 2019; M. Chen vd., 2010; K. Hwang & Lee, 2019; Nagy & Marzouk,
2018). Dolayistyla miisteri memnuniyetinin hangi misteri vatandagligi boyutlarini daha
fazla yordadigin1 anlamak gugtir. Buna 6nemli bir istisna olarak, Chiu vd. (2015) fitness

merkezlerinde miisteri memnuniyetinin miisteri vatandasligi davranisi iizerindeki etkisini
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incelemis ve en fazla yordanan degiskeni savunma davranisi olarak ortaya koymustur.
Suki (2014), artan miisteri memnuniyetinin havayolu isletmelerine yonelik izlenimi
iyilestirdigini savunmustur. Bunun sonucunda, havayolu igletmesine yonelik tutum
guclenirken, yolcularin gevrelerine havayolu isletmesine iliskin olumlu bildirimlerde
bulunma olasiliginin arttigi ve o isletme ile ugmaya tesvik ettikleri tespit edilmistir.
Benzer sekilde, havayolu literatiiriinde miisteri memnuniyetinin tavsiye etme niyeti ve
pozitif agizdan agiza pazarlama gibi savunma boyutunu temsil eden yapilar1 etkiledigi
bulunmustur (Kos Koklic vd., 2017; Saha & Theingi, 2009).

Bu arastirmanin bir diger amaci, Tiirk ve Ingiliz havayolu tiiketicileri baglamimda
kavramsal model lzerinde ulusal kiiltiiriin olas1 diizenleyicilik roliiniin incelenmesidir.
Dolayisiyla 6l¢tim degismezliginin saglanmasmin ardindan permiitasyon testi (Wynne
W. Chin & Dibbern, 2010) ve Henseler’in (2009) ¢oklu grup analizi kullanilarak Tiirk ve
Ingiliz 6rneklemleri arasinda ulusal kiiltiiriin diizenleyicilik etkisi de incelenmistir. Tablo
4.28 ve Sekil 4.3’de de goriildiigii gibi, 6rneklemlere gore hipotezlestirilen iliskilerin
bazilar1 anlamli bir sekilde farklilasmaktadir. Buna gore, hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkisi Ingiliz 6rnekleminde Tiirk 6rneklemine gdre anlamli bir
sekilde daha fazladir (AO,174). Dolayisiyla H7a hipotezi kabul edilmistir.

Mevcut literatlr, ulusal kiltiriin miisterilerin alg1 ve beklentilerini etkiledigini
gosterdigi i¢in (Laroche vd., 2004) hizmet Kkalitesi algilarinin da ulusal kiiltiirden
etkilendigini séylemek miimkiindiir. Ornegin, Sultan ve Simpson (2000) havayolu hizmet
kalitesine yonelik beklenti ve algilar lizerinde ABD’li ve Avrupali yolcular arasinda
anlamli farkliliklar oldugunu ortaya koymuslardir. Hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskinin bireycilik ile karakterize edilen toplumlarda daha gugli
oldugu literatiirde siklikla tartigilmistir (Carrillat vd., 2009; Van Birgelen vd., 2002).
Buna gore, bireyci toplumlarda bireyler daha ¢ok kendine odakli ve kendini
gerceklestirme ile motive olmaktadirlar. Bu Ozellikler ise, miisterilerin hizmetlerin
kendilerine ne katacagma dair soru isaretlerini artirmakta ve hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti Gzerindeki etkisini gic¢lendirmektedir (Brush, 2019, s. 4). Belanche Gracia
vd. (2015) ise hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisinin bireycilik ve
erilligin hakim oldugu toplumlarda daha yiiksek oldugunu ortaya koymuslardir. Buna
gore, bireysel ve eril toplumlarda biz yerine ben vurgusu 6ne ¢ikmakta ve toplumlar
kolektivist bir kazang yerine, daha ¢ok maddi 6diil ve yenilikleri 6n planda tutmaktadirlar.

Bu anlamda materyalist duygularin ne ¢ikmasi da memnuniyetin gergeklesmesi gibi
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somut faydalara bagh olmaktadir. Dolayisiyla bireyci ve eril toplumlarda memnuniyet
icin duygusal 6gelerden ziyade, somut avantajlar etkili olmaktadir. Carrillat vd. (2009)
115 calismay1 igeren meta analiz neticesinde bireyciligin hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskide anlamli bir diizenleyicilik rolii oldugunu ortaya
koymuslardir. Son olarak, Van Birgelen vd. (2002) bireycilik boyutunun hizmet kalitesi
ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi teknoloji temelli hizmet etkilesimlerinde
diizenledigini tespit etmislerdir. Buna gore, algilanan hizmet kalitesi daha bireyci
toplumlarda miisteri memnuniyeti iizerinde daha biiyiik etkiye sahiptir.

Ikinci olarak, miisteri memnuniyetinin savunma davranis1 Gzerindeki etkisi Ingiliz
ornekleminde, Turk orneklemine gore anlamli bir sekilde daha fazladir (A0,247).
Dolaysiyla H7d hipotezi de kabul edilmistir. Ulusal kiltlir miisterilerin agizdan agiza
iletisime girme olasiligini anlamli bir sekilde etkilemektedir (Anlas, 2019, s. 17). Fang
vd. (2013) bireysel kiiltiirlerde bireylerin daha disa doniik, konuskan oldugunu ve bu
toplumlarda ifade 6zgiirliigiiniin daha degerli oldugunu savunmuslardir. Diger yandan,
kolektivist toplumlarda grup uyumu daha 6nemlidir ve yiiksek gii¢ araligina baglh olarak
insanlar daha ice doniklerdir. Buradan hareketle, bireysel ve gii¢ araligi diistik
toplumlarda tiiketicilerin memnuniyetlerini veya rahatsizliklarini belirtmeye daha istekli
olduklar1 goriilmistiir. Kusawat ve Teerakapibal (2022) kiiltiirleraras1 agizdan agiza
iletisimi ele alan sistematik literatlir incelemesi sonucunda, agizdan agiza iletisim
hacminin bireyci kiiltiirlerde 6nemli 6l¢tide daha fazla oldugunu bulmuslardir. Bu da
bireyci topluluklarda bireylerin, kolektivist toplumlara gore agizdan agiza iletisime daha
fazla meyilli oldugu goriistiyle tutarhidir. Lam vd. (2009) erillik ve belirsizlikten kaginma
boyutlarmin diizenleyicilik etkisini bulamamakla birlikte, bireyciligin grup ici (aile ve
yakinlara kars1) 6nerme davranigini giiglendirdigini ortaya koymuslardir.

Uciincii olarak, miisteri memnuniyetinin yardimlasma davranisi iizerindeki etkisi
Turk érnekleminde, Ingiliz 6rneklemine gore anlamli bir sekilde daha fazladir (A0,188)
ve bu nedenle H7e hipotezi de kabul edilmistir. Yardimlagsma davranisi tizerinde kulturel
unsurlar igerisinde en etkili oldugu diisiiniilen boyut bireyciliktir. Bireyci toplumlar
bireye ve kendi cekirdek ailesine yonelik bir ilgi ve yonelim ile karakterize edilirken,
kolektivist toplumlarda daha genis bir toplulugun refahma 6ncelik verilmektedir. Bu
aciklama diizeyinde, yardima ihtiyaci olan insanlara kars1 kolektivist toplumlarin daha
fazla ilgi gostermesi beklenmektedir (Levine vd., 2001, s. 546). Kolektivist kulttrler,

grupla ilgili ortak degerlere odaklanan ve uzun vadeli iliskiye ilgi duyan Kalturu temsil
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etmekte ve bu Kkiiltiriin mensuplart grubun yararma ekstra rol davraniglari
gerceklestirmeyi gorev ve zorunluluk olarak hissetmektedirler (Wollan vd., 2009, s. 106).
Benzer sekilde, Lampridis ve Papastylianou (2017) toplum yanlist davranis egilimlerinin
kolektivizm boyutu ile anlamli korelasyona sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Diger
yandan, disil toplumlar kisisel tatmine odaklanmak yerine sefkat ve altruizm
(digerkamlik) gibi toplum yanlisi davraniglara daha agiktirlar. Uyum ve isbirlik¢i
davraniglarin 6ne ¢iktig1 disil toplumlarda, yardim edilmesi gereken kimseler veya
toplumdaki dezavantajli kesimler i¢in yardimlagma ve yapici ¢oziimler liretmek dnemli
bir husustur (Chiaburu vd., 2015). Literatiirdeki bu bulgularla tutarli olarak, arastirmada
daha kolektivist ve disil kiltir o6zellikleri gosteren Tiirk Ornekleminde miisteri
memnuniyetinin yardimlagma davranisi iizerindeki etkisi daha yiiksek bulunmustur.
Kabul edilen hipotezler disinda, fiyat-deger algisinin miisteri memnuniyeti
iizerindeki etkisi sasirtict bir sekilde Orneklemlere gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Mevcut literatiir hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti arasindaki
iliskiye benzer bir iliskinin, fiyat-deger algis1 ile miisteri memnuniyeti arasinda da
gerceklesebilecegini isaret etmektedir. Oyle Ki, bireyci toplumlarda kolektivist bir kazang
ve uyum yerine daha ¢ok maddi 6diil ve somut kazanimlar 6nemsenmektedir (Belanche
Gracia vd., 2015). Dolayisiyla fiyat-deger algis1 materyalist duygular tizerinde somut
faydalar1 nedeniyle belirginlesmektedir. Diger yandan, Jiang ve Zhang (2016) Cin
havayolu sektoriinde fiyatin yolcu memnuniyeti {izerinde oldukca ©nemli bir
memnuniyeti 6nciilii oldugunu ortaya koymuslardir. Poon ve Low (2005) ise Bati
kalturinde hizmet performansinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisine karsin,
Asyal1 yolcular i¢in konaklama hizmetlerinde fiyatin miisteri memnuniyeti iizerindeki en
onemli kosul oldugunu tespit etmislerdir. Bu aragtirmada literatiirdeki ¢atisan bulgulara
paralel olarak, fiyat-deger algisi ile miisteri memnuniyeti arasinda ulusal kiiltiiriin
diizenleyicilik rolii dogrulanamamistir. Dolayisiyla, H7b hipotezi reddedilmistir.

Bir diger dogrulanamayan hipotez miisteri memnuniyetinin geribildirim davranis
iizerindeki etkisine iliskindir. Gegmis ¢alismalar, bireyci kiiltiirlerden gelen insanlarin
iletisim bakimindan daha dogrudan hareket etme egiliminde oldugunu gostermektedir
(Grimm vd., 1999; Triandis, 2001). Ayrica, kolektivist kiiltiirlerden gelen insanlarin
fikirlerini bireyci kiiltlirlerden gelen insanlar kadar agik bir sekilde ifade etmedikleri
diistiniilmektedir (Fischer vd., 2021). Fang vd. (2013) Amazon web sitesinde ¢evrimigi

degerlendirmeleri incelerken, ABD’li kullanicilarin Cinli kullanicilara gbre daha uzun
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geribildirimlerde bulundugunu ortaya koymuslardir. Ancak bu arastirmada miisteri
memnuniyetinin geribildirim Gzerindeki etkisi Turk o6rneklemi igin daha yuksek
bulunmustur (A0,088). Bu fark oldukga kiigiik olmasina karsin detayli incelendiginde,
yolcularin belirsizlikten kaginma boyutu nedeniyle Tiirk yolcularda daha yiiksek yol
katsayisi elde edildigini sdylemek miimkiindiir. Daha 6nce belirtildigi gibi, gonulli
miisteri eylemlerinin bir amaci da, miisterilerin kotii deneyimlerini baskalarmin
yasamamasini veya ayni kotii deneyimi tekrar kendilerinin yasamak istememesidir (Le
vd., 2021, s. 4). Tablo 3.1°e gore, Tiirkiye belirsizlikten kagmmmanin oldukga yiiksek
oldugu kiiltiirel 6zellikler gostermektedir. Bu durum tiiketicilerde asina olunmayan
durumlara ve hizmet basarisizliklarina kars1 tedirginlik yaratmaktadir. Dolayisiyla Tiirk
havayolu tiiketicileri havayolu hizmetlerinden memnun olmamalar1 ve birtakim
aksakliklar gormeleri durumunda gelecekteki seyahatlerinde bu tiir bir sorun yagamamak
icin havayolu isletmesine daha fazla geribildirimde bulunuyor olabilirler. Arastirmada
yol katsayisinin Tiirk yolcu Orneklemi i¢in yiiksek ¢ikmasi bu sekilde
aciklanabilmektedir. Ancak aradaki farkin yine de anlamsiz oldugu unutulmamalidir.
Dolayisiyla H7¢ hipotezi reddedilmistir.

Son olarak, miisteri memnuniyetinin tolerans davranisi tizerindeki etkisi de Tiirk ve
Ingiliz havayolu tiiketicilerine gére anlamli bir farklilik gdstermemektedir. Yiksek
belirsizlikten kag¢inmaya sahip toplumlarda belirsizlige karst1 daha az tolerans
gosterilmektedir. Diger yandan, diistik belirsizlikten kaginma diizeyine sahip toplumlar
ise yeniliklere daha ag¢ik olduklar1 gibi belirsizlikleri tolere edebilmektedirler (Brush,
2019). Bu bulgulara paralel olarak, bu arastirmada yiiksek belirsizlikten kaginmaya sahip
Turk drnekleminde, miisteri memnuniyetinin tolerans tizerindeki etkisini gosteren yol
katsayis1 Ingiliz &rneklemindekine nazaran daha yiiksektir. Mevcut iliski Tiirk
ornekleminde daha gucli goriinmesine karsin, goklu grup analizi neticesinde istatistiksel

olarak anlamli bir farklilik bulunamamustir. Dolayistyla H7f hipotezi reddedilmistir.

5.2.Arastirmanin Teorik Katkilar

Bu tez arastirmasi literatiire 6nemli teorik katkilar sunmaktadir. Literatiirde miisteri
vatandaslig1 davranigi hizmetler baglaminda sik¢a ele alinmustir (Abdelmoety vd., 2022;
T. S. Chiu vd., 2019; van Tonder vd., 2018). Ancak daha 6nce bahsedildigi gibi, s6z
konusu goniillii davraniglar, hizmetlerin toplu bir sekilde ve paylasimli bir ortamda

sunuldugu ulastirma gibi hizmetlerde bulasma etkisi ve benzeri etkenlerden 6turi daha
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onemli hale gelmektedir (Tung vd., 2017, s. 24). Bu arastirmada da hizmetlerin toplu bir
sekilde sunuldugu havayolu sektoriine odaklanilmigtir. Literatiirde havayolu sektoriinde
miisteri vatandaslig1 tizerine sinirh sayida ¢alisma yer almaktadir (Cintamur, 2022; J.
Hwang & Lyu, 2020; J. J. Kim & Kim, 2018; Polat & Sesliokuyucu, 2019; Raza vd.,
2020; Woo, 2019). Dahasi, Gong ve Yi'nin (2021) sistematik literatlr incelemesinde
misteri vatandaghigi davranist ile en sik iligkilendirilen degisken olan miisteri
memnuniyetinin - havayolu sektoriinde miisteri vatandashgr {zerindeki etkisi
aydmlatilamamistir. Bu bakimdan, bu tez arastrmasinin literatiire katki sunmasi
beklenmektedir.

Kavramsal modelde hizmet kalitesi ve fiyat-deger algisi ile miisteri memnuniyeti
arasindaki iliski beklentinin onay1 teorisine dayandirilmistir. Miisteri memnuniyeti ile
miisteri vatandasligit davranis1 arasindaki 1iligki ise sosyal miibadele teorisine
dayanmaktadir. Dolayisiyla bu ¢alisma her iki teoriyi ayn1 kavramsal modelde birlestiren
giiclii bir teorik ¢ergeve sunmaktadir.

Miisteri vatandasligi davranisi literatiirii incelendiginde sikga ilgili kavramin ulusal
kiiltiir ekseninde ¢alisilmasi gerektigi ¢agrisinin yinelendigi goriilmektedir (Gong & Yi,
2021; Mitrega vd., 2022). Literatiirdeki bu ihtiyaca bir yanit olarak, tez arastirmasinda
miisteri vatandasligi davranis1 ulusal kiiltiir alanina genisletilmistir. Bunun yaparken,
ulusal kiiltiirtin tiiketici davraniglar lizerindeki etkisi nedeniyle (Laroche vd., 2004, s. 62)
bu arastirma kavramsal modele Hofstede’in kiiltiir boyutlar1 teorisi entegre edilmistir.
Dolayisiyla bu arastirma, havayolu sektoriinde miisteri vatandasligi davranisma ulusal
kiiltiir ekseninde odaklanan ilk arastirma olma 6zelligini tasimaktadir. Arastirmada iki
farkli ulusal kiiltiirii temsil eden Tiirkiye ve Ingiltere iizerinde coklu grup analizi
neticesinde kavramsal modelin anlaml bir farklilik yaratip yaratmadigi sorgulanmistir.
Bu agidan, bu arastirmanin ulusal kiiltliriin miisteri vatandasligi davranisinin olusumu

iizerindeki etkisine iligkin biitiinciil bir anlayis saglayacagi sdylemek miimkiindiir.

5.3.Arastirmanin Yonetsel Katkilar

Bu arastirmanin havayolu isletmeleri i¢in 6nemli yonetsel katkilar1 s6z konusudur.
Havayolu sektorii rekabetin yogun oldugu ve bu nedenle yolcularin memnun edilmesi ve
elde tutulmasmin olduk¢a onemli oldugu bir alandir. Dahasi, miisteri memnuniyeti
isletmelere deger katan miisteri vatandashig1 davranisi gibi goniillii eylemlere de zemin

hazirlamaktadir.

141



Aragtirma bulgular1 ele alindiginda, sosyal miibadele teorisinin isaret ettigi gibi
hizmet kalitesi ve fiyat-deger algis1 miisteri memnuniyeti iizerinde etkilidir. Bu agidan
havayolu isletmeleri yolculara iistiin hizmetler sunacak stratejiler gelistirmeye Oonem
vermelidirler. Dahasi, sunulacak iistiin hizmetlerin yaninda 6denen fiyata yonelik elde
edilen deger degerlendirmesinin de yiiksek olmasi miisteri memnuniyeti i¢in elzemdir.
Sonug¢ olarak, havayolu isletmeleri bu iki degiskeni dengeli olarak yiiksek tutmaya
cabalamalidirlar.

Bu calisma fiyat-deger algis1 ve hizmet kalitesinin havayolu isletmeleri agisindan
6nemini gostermektedir. Bir havayolu isletmesi tistiin hizmet sundukga veya iyi bir fiyat-
deger algis1 yarattikca yolculari memnun edecek ve yeniden satin alma niyetini
guclendirecektir. Bu noktada, iyi bir fiyat-deger algisinin sunulan hizmetleri gelistirmek,
daha uygun bilet fiyati teklifinde bulunma ve sadakat programlarinda daha fazla 6diil
verme seklinde olabilecegi not edilmelidir (Calisir vd., 2016, s. 217).

Havayolu isletmeleri sosyal miibadele teorisinin de isaret ettigi sekilde, ortak deger
yaratiminin “verme ve alma” etkilesimine dayali bir siire¢ oldugunu bilmeli ve yolcular1
miisteri vatandashigi davranisina yonlendirmek icin miisteri memnuniyetini artirict
adimlar atmalidirlar. Buna gére, memnun miisterilerin isletmeye geribildirim vermeye
daha egilimli olduklari, yakinlarina havayoluna yonelik olumlu agizdan agiza iletisimde
bulunduklari, aksakliklar1 tolere ettikleri ve diger miisterilere daha fazla yardim etmeye
istekli olduklar1 bulunmustur. Bu bakimdan, yolcu memnuniyetinin bu tiir davranislar
tetiklemesi i¢in her daim 6n planda tutulmasi 6nemlidir. Bunun 6nemli bir adimi olarak
da havayolu isletmeleri memnuniyet dl¢iimiine dnem verip, diizenli araliklarla miisteri
memnuniyet diizeyini Ol¢iip eksik goriilen alanlara kaynaklarini kanalize etmelidirler.

Bu arastirmada uygulanan ¢oklu grup analizi, kiiltiirlerarasi ¢caligmalar gibi kiiresel
Olgekli arastirma problemlerinin incelenmesine 6nemli bir kap1 aralamaktadir. Buna gore,
farkli kiiltiirlere mensup tiiketicilerin farkliliklarin anlasilmasi bu ¢iktilara gore
isletmelerin stratejiler uygulayabilmelerine katki sunacaktir (Matthews, 2017, s. 220).
Tiirk ve Ingiliz kiiltiiriine odaklanan bu arastirmada; Tiirk kiiltiiriinde miisteri
memnuniyetinin en olas1 sonuglar1 savunma ve yardimlagsma davranislar1 olarak
bulunurken, Ingiliz kiiltiiriinde savunma ve tolerans davranislar1 olarak bulunmustur. Her
iki kiiltiir birlikte degerlendirildiginde, miisteri memnuniyetinin olumlu agizdan agiza
iletisime yol actig1 agiktir. Agizdan agiza iletisim pazarlamasi gliniimiizde yillik 6 trilyon

dolarlik bir tiiketim pazarina yon vermektedir. Dahasi, yapilan arastirmalar olumlu
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agizdan agiza pazarlamanin iicretli tutundurma faaliyetlerine gore 5 kat daha fazla satig
sagladigimi ve tiiketicilerin bir arkadas veya yakinlar1 tarafindan onerilen bir markaya
glivenme ve satin alma olasiliginin %90 daha fazla olacagini gostermektedir (Saleh,
2022). Rosen’in (2000) de belirttigi gibi, arkadas ve yakinlardan gelen agizdan agiza
iletisim ucus, konaklama ve ara¢ kiralama gibi hizmetlerde birincil bilgi kaynagi
durumundadir. Diger yandan, miisteri memnuniyetinin tolerans boyutu iizerindeki 6nemi
de yadsinamaz durumdadir. ABD Ulastirma Istatistikleri Biirosu’nun kayitlarma gore,
Mart 2021-Mart 2022 periyodunda havayolu isletmelerinin zamaninda varis performansi
%79,71 olarak ol¢tilmistiir (Bureau of Transportation Statistics, 2022). Her 5 ugustan
birinin zamaninda varis saglayamadigi dikkate alinirsa tiiketicilerin tolerans diizeyinin
onemi havayolu sektoriinde daha da 6nem kazanmaktadir.

Arastirma sonuglar1 arastirilan iligkilerin ulusal kiiltiirden etkilendigini de
gostermektedir. Ornegin, eril ve bireyci kiiltiirde (6rn. Ingiltere) hizmet kalitesinin
miisteri memnuniyeti iizerindeki etkisi daha yiiksektir. Ote yandan, kolektivist ve disil bir
kiiltlirde (6rn. Tiirkiye) miisteri memnuniyeti yardimlasma davranisini daha fazla
etkilemektedir. Havayolu isletmeleri uluslararasi pazarlarda hizmet vermeleri nedeniyle
bu tiir kiltiirel farkliliklara dikkat etmelidirler. Bu noktada, havayollar1 i¢in ¢alismada
ulusal kiiltiiriin de ortaya koydugu farkliliklar 1s1¢inda, havayolu isletmelerinin ulusal
kiiltlirii dikkate alarak pazarlama iletisim ¢alismalarin1 ve miisteri iliskileri yonetimini

revize etmesi faydali olacaktir.

5.4.Gelecek Cahsmalar I¢in Oneriler

Bu tez arastrmasinda miisteri vatandashigi davranisi ulusal kiiltlir ekseninde
incelenirken gelecek c¢aligmalarda isaret edilmesi gereken c¢esitli hususlarda s0z
konusudur.

[Ik olarak, bugiine kadar ¢ok sayida ¢alismada miisteri vatandaslig1 davranis: farkl
acilardan ele alimmigtir (Gong & Y, 2021). Miisteri vatandashigi davraniginin isletmelere
ve miisterilere sagladig1 faydalardan 6tiirli miisterilerin neden bu tiir goniillii davraniglar
gerceklestirmeye istekli olduklar1 6nemli bir sorudur. Bilgi-motivasyon-davranis
becerileri (IMB) modeli belirli bir davranis gergeklestirmenin 6nemli bir kosulu olarak
motivasyonu isaret etmektedir (Fisher vd., 2006). Dolayisiyla gelecek ¢aligmalar miisteri
vatandaslig1 davraniginin motivasyonlarmin daha detayli aragtirabilmesi miimkiindiir.

Bunu yaparken ise farkli motivasyon tiirlerini de kapsayarak daha incelikli bir yaklagim

143



sunan Oz Belirleme Teorisi (Self-Determination Theory) séz konusu motivasyonlarm
arastirtlmasi igin oldukga elverisli bir alternatif durumundadir (Gilal vd., 2019).

Ikincisi, arastirma verisi COVID-19 pandemisinin heniiz tam olarak gegmedigi ve
etkisinin devam ettigi bir periyotta elde edilmisti. COVID-19 doneminde tuketici
davraniglarinin biiyiik 6lgiide degistigi ortadadir (J. Sheth, 2020). Bu anlamda 6rnegin
havaliman1 terminallerinde temizlik unsuru olduk¢a ©Onemli hale gelmis, hijyen
standartlarinin olusturulmasi ve siirdiiriilmesi yolcularin en 6nemli 6nceliklerinden biri
olmustur (Blistanova vd., 2021). Dahasi, seyahate iligskin kaygilart minimize etmek i¢in
yolculara ticretsiz el dezenfektani, hijyenik mendil ve maske temin etmenin Gnemi
literatiirde tartisilmistir (Sotomayor-Castillo vd., 2021). Bu anlamda COVID-19
doneminde ortaya ¢ikan sosyal mesafe uygulamasinin yardimlagsma davranisi iizerinde
olumsuz bir etki yaratmis olmas1 muhtemeldir. Dahasi, yolcularin alinan tiim 6nlemlere
karsin ugak icerisinde ve havalimaninda COVID-19 hastaligina yakalanma gibi
korkularinin belirsizlik hissetme duygusunu tetiklemesi nedeniyle, yolcularin yasanan
aksakliklar1 tolere etme diizeyinde artan diisiisler yasanmis olmasi olasidir. Dolayisiyla,
ortaya konan kavramsal modelin COVID-19 pandemisi etkisinin biiyiik l¢iide azaldigi
ve havayolu sektoriiniin toparlanmaya basladigi bir donemde tekrarlanmasi
onerilmektedir.

Uclinclst, Gong ve Yi (2021) miisteri vatandashg: davranisinin ¢ok sayida dnciilii
ve sonucu oldugunu belirtmistir. Bu anlamda gelecek ¢alismalarda miisteri vatandashigi
davranisinin  farkli  Onciillerini  veya sonuglarmi igeren kapsamli modeller
uygulanabilmesi miimkiindiir. Bu degiskenler i¢erisinde miisteri sadakati ve isten ayrilma
niyeti gibi degiskenler yer alabilecektir. Dahasi, Birlesmis Milletler’in “2030 Giindemi”
kapsaminda siirdiiriilebilir kalkinma hedefleri arasinda iklim Eylemi (Hedef 13) de yer
almaktadir (United Nations, 2022). Buradan hareketle havayolu sektdriinde cevre dostu
havayolu isletmelerine odaklanarak miisteri vatandashigi davranismin Onciillerinin
arastirmas1 miimkiindiir.

Dordiinciisti, bu arastrmada Hofstede’in kiiltlir boyutlar1 teorisi iki farkli ulusal
kiiltiirli temsil eden bir ikilik yaratmak i¢in kullanilmistir. Ancak literatiirde kiiltiiriin
statik olmadigi ve kiiltiirel degerlerin ulusal Olgekten Once bireysel bazda bile
degisebilecegi savunulmustur (Becton & Field, 2009, s. 666; Belanche Gracia vd., 2015,

S. 289). Dolayistyla kiiltiiriin bireysel bazda degisimi ve uluslararasi go¢ gibi gerekgelerle

144



miisteri vatandashgi davraniginin gelecekte arastirmacilar tarafindan bireysel kiiltiirel
degerler ekseninde kullanimi da onerilmektedir.

Besinci husus daha ¢ok metodolojik bir 6zellik tagimaktadir. Daha Once
bahsedildigi gibi, literatiirde miisteri memnuniyeti ile miisteri vatandashigi arasindaki
iliskinin yonii siklikla tartisilmis ve farkl yaklagimlar benimsenmistir (Arica & Corbaci,
2020; Bettencourt, 1997; W. Chiu vd., 2019; K. Hwang & Lee, 2019). Dolayisiyla sozii
gecen her iki kavram arasindaki iliskinin yonii kesin bir bilgi vermekten uzaktir. Ote
yandan, mevcut literatlirde misteri vatandasligi davranisinin siklikla 6zbildirime (Self-
report) dayanan anket teknigi ve YEM ve regresyon analizi gibi arastirma yontemleriyle
ele alindig1 gozlemlenmektedir (Gong & Yi, 2021). Ancak Dogan’in (2019) belirttigi
gibi, 0z bildirime dayanan kesitsel arastirma tasarimi dogrultusunda nedensellik
¢ikarimindan bulunmak miimkiin degildir (Dogan, 2019, s. 127). Bu noktada, gizil
degiskenlerin birinin bir digerine neden olup olmadigmni arastirmanin en iy1i yolu deneysel
tasarimdir (Dogan, 2019, s. 129). Her ne kadar Mitrega vd. (2022, s. 33) ortak metod
yanliligini minimize etmek i¢in miisteri vatandashgi davranmisi literatiiriine deneysel
tasarimlar1 daha sik kullanma cagrisinda bulunsa da, deneysel tasarimlarin sozii gecen
iligkilerin yoniiniin aydinlatilmasi noktasinda daha fazla 6nem arz etti§i séylemek
mumkdindur.

Son olarak, bu arastirmada sunulan kavramsal model bilesenleri itibariyle
Mehrabian ve Russell (1974) tarafindan oOnerilen uyarici-organizma-tepki (Stimulus-
Organism-Response) modeline uygundur. Uyarici-organizma-tepki modeli, c¢evrenin
bireylerin davraniglarini etkilemesini ¢evrenin bireyde i¢ degerlendirmelere yol agcan ve
ardindan goézlemlenebilir bir yanita sebep olan uyaranlara baglamistir (Mkedder vd.,
2021). Dolayistyla, bu arastirmadaki kavramsal modelde miisteri vatandashigi davranisi
hizmet Kalitesi ve fiyat-deger algisi uyaranlarma verilen bir yanit1 temsil etmektedir.
Ppsikolojik agidan Cinsiyet Semas1 Teorisi kadin ve erkeklerin bilgi isleme ve algilama
sekillerinin farklilagtigini ve bu nedenle uyaranlara yonelik tepkilerinin degisebilecegini
savunmaktadir (Bem, 1981). Bu nedenle s6z konusu yanit olarak miisteri vatandasligi
davranisinin cinsiyete gore degisim gostermesini beklemek yanlis olmayacaktir.
Dolayisiyla, gelecek caligmalarda arastirmacilarin miisteri vatandashigi davranisini kadin-
erkek dikotomisinden ele almalarinm literatiire Onemli bulgularm kazandiracagi

diistiniilmektedir.
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EKLER

EK-1: Glg Analizi Parametreleri

[1] ——Sunday, fune 18 2022 —— 004827

F tests — Linear multiple regression: Fixed model, B2 deviation from zero
Analysis: A priori: Compute required sample size

Input: Effect size f= =
® err prob
Power (1-B err prob)
Mumber of predictors
Output: Moncentrality parameter
Critical F
Mumerator df
Denominator df
Total sample size
Actual power

0.1%

0.0%

0.95

B
21.9000000
2.1644088
B

133

146
0.9507965%



EK-2: Anket Formu (Tiirk Orneklemi)

18.05.2022 23:59 Havayolu isletmelerinde Musteri Memnuniyeti ve Oncillerinin Musteri Vatandashg Davranigi Uzerine Etkisi

Havayolu Isletmelerinde Musteri Memnuniyeti ve
Oncullerinin MUsteri Vatandagligi Davranigi Uzerine
Etkisi

Degerli Katilimcl,

Bu anket Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Sivil Havacilik Yénetimi Anabilim
Dali'nda yiiriitiilen “Havayolu isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti ve Onciillerinin Miisteri
Vatandasligi Davranisi Uzerine Etkisi: Kusaklararasi Bir Karsilastirma” adli doktora tez
arastirmasi kapsaminda hazirlanmistir. Calismanin amaci havayolu igletmelerinde miisteri
vatandasligi davranislarinin ve buna etki eden faktorlerin incelenmesidir. Arastirma
tamamen gondillliliik esasina dayanirken gizlilik esasi geregince siz katilimeilarin kimligini
belli edecek herhangi bir bilgi istenmemektedir. Goriislerinizin degerlendirmeye
alinabilmesi igin tim ifadelere eksiksiz olarak yanit verilmesi beklenmektedir. Degerli
zamaninizi ayirarak galigmaya saglayacaginiz katkilar icin tesekkiir ederiz.

Saglik ve esenlikler dileriz.

Ars. Gor. Mahmut Bakir

* Gerekli

1. Yukarida yer alan bilgileri okudum ve katilmam istenen ¢aligmanin amacini ve
gerekliliklerini anladim. Calismaya génulll olarak katilmayi kabul ediyorum.

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

(_ ) Evet, kabul ediyorum.

) Hayir, kabul etmiyorum

Litfen en son kullandiginiz havayolu isletmesini g6z 6niinde bulundurarak asagidaki

Havayolu : e =
) B ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz. Her bir ifade i¢in yalnizca kendinize en yakin
Hizmetleri hissettiginiz ve tek bir secenegi isaretleyiniz.
ve Musteri
Algilari

2. Havayolu galisanlari Gstun hizmetler sunmaktadir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35BsiHVLJ9mWQM/edit
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3. Genel olarak havayolunun kabin igi olanaklart mikemmeldir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

4. Havayolunun uygun bir ugus programi/tarifesi vardir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

5. Havayolunun rezervasyon ve biletleme sistemleri kullanighdir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

6. Havayolu mikemmel bir glivenlik* sistemine sahiptir. *

*Bagaj guvenliginin saglanmasi ve ugusa silah, bigak gibi yasakl maddelerin alinmamasi vb.

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 2110
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7. Buhavayolu ile seyahat ederken kendimi glivende hissederim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

8. Havayolunun sundugu bagaj teslim/tagima hizmetleri oldukga iyidir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

9. Busoruigin lutfen 3 rakamini seginiz. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

10. Havayolunun verdigi hizmet icin ddedigim para makuldtr/uygundur. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 310
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11.  Havayolunun bilet fiyatlar makuldir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum

12.  Odedigim paranin karsiliginda bekledigim hizmeti alinm. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum

13.  Odedigim paranin karsiligini aldim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum

14.  Bu havayolunu kullanma kararimdan dolay memnunum. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit

Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum

4110
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15.  Bu havayolunu kullanmak benim igin iyi bir se¢imdi. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

16. Bu havayoluyla deneyimimin keyifli oldugunu dustniyorum *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum
M0§teri Litfen en son kullandiginiz havayolu isletmesini g6z oniinde bulundurarak
. asagidaki ifadelere katilim diizeyinizi belirtiniz. Her bir ifade igin yalnizca kendinize
Vatandasllgl en yakin hissettiginiz ve tek bir segenegi isaretleyiniz.
Davraniglari

17.  Hizmetin iyilestiriimesi icin faydali bir fikrim olursa bunu calisanlara sdylerim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

18. lyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili yorum yaparim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 510



18.05.2022 23:59 Havayolu igletmelerinde Musteri Memnuniyeti ve Oncillerinin Musteri Vatandashg Davranisi Uzerine Etkisi
19. Bir sorun yasadigimda bunu calisanlara séylerim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

20. Havayolu ve galisanlarina yénelik olumlu dustincelerimi bagkalariyla paylagirim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

21. Bu havayolunu baskalarina éneririm. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

22. Yakinlarimi bu havayolunu kullanma konusunda tegvik ederim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 6/10
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23. Busoru igin litfen 2 rakamini seginiz. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

24.  Intiyag duymalari halinde diger musterilere yardim ederim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

25.  Sorun yasadigini disindugum diger musterilere yardimei olmaya caligirm. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

26. Diger musterilere havayolu hizmetlerini nasil dogru bir sekilde kullanacaklarini *
ogretirim.

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 710
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27. Diger musterilere 6nerilerde bulunurum. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

28. Havayolu hizmetleri beklentimi kargilamazsa bunu kabullenirim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

29. Havayolu galigani hizmet verirken hata yaparsa sabirli davranirim. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

30. Havayolu hizmeti alirken normalden daha uzun stire beklemem gerekirse bunu *
sorun etmem.

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle Katilmiyorum Kesinlikle Katiliyorum

Anketin bu bolimunde kigisel bilgilerinize ait sorular yer almaktadir. Lutfen ilgili
segenegi isaretleyiniz.

Kisisel
Bilgiler

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 8/10
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31. Cinsiyetiniz? *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Kadin
() Erkek

32. Yasaraliginiz? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.
(" )1824
(2534
() 3544
() 4554

) 55 ve lizeri

33.  Ogrenim durumunuz? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.
) ilkégretim
() Lise
(") On Lisans/Lisans

() Lisansiistii

34. Seyahat Amaciniz? *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Y is
) Tatil/Eglence
) Egitim

(

() Diger

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit

9/10
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35. Seyahat Etme Sikliginiz (Son 12 ayda) *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

() Yida 1-2 kez
() Yilda 3-4 kez
() Yilda 5-9 kez

() Yilda 10 kez ve iizeri

36. 3adet 10.000 mAh Tasinabilir Sarj Cihazi cekilisine katilmak istiyorsaniz e-posta

adresinizi paylasiniz.

Bu icerik Google tarafindan olusturulmamis veya onaylanmamistir.

Google Formlar

https://docs.google.com/forms/d/1NdQOpD-F nrs2x529toBF4LNXccrdL35B siHVLJ9mWQM/edit 10/10
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19.05.2022 00:09 Qualtrics Survey Software
Introduction

Dear Participant,

We conduct an academic survey on airline passengers' perceptions and experiences.
The main purpose of the study is to examine the formation of various favourable
behaviours called customer citizenship behaviours. To participate in this survey, you
must be a UK citizen aged at least 18 years. Additionally, please answer the survey
only if you have traveled by airline in the last 12 months so that we can reach the
targeted sample.

We appreciate your time and contribution to the study.

Control Question

Have you traveled by airline in the last 12 months?

O Yes
O No

What is your Prolific ID?

Airline Services and Customer Perceptions

Please indicate your level of agreement with the following statements, taking into
account the airline you used most recently.

The staff of this airline deliver superior services

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) O O O @) @)

Statement 1

Overall, the in-flight facilities in this airline are excellent

https://qfreeaccountssjc1.az1.qualtrics.com/Q/EditSection/Blocks/Ajax/GetSurveyPrintPreview? ContextSurveylD=SV_d6F VAr36fXeCnrw&Conte... 1/10



19.05.2022 00:09 Qualtrics Survey Software

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree

Click to write O 0O O '®) O 0O 0O

Statement 1

This airline has a convenient flight schedule

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Click to write O 0O '®) '®) O 0O 0O

Statement 1

This airline has convenient reservation and ticketing systems

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Statement 1

This airline offers an excellent security system

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Statement 1

If you read this question please click "Strongly Disagree"

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Click to write O O ®) O 'e) O O

Statement 1

| feel safe when | fly with this airline

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

https://qfreeaccountssjc1.az 1.qualtrics.com/Q/EditSection/Blocks/Ajax/GetSurveyPrintPreview? ContextSurveylD=SV_d6F VAr36fXeCnrw&Conte... 2/10
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Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree
Click to write
Statement 1 O o O O O o o

This airline offers excellent baggage handling services

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O o

The service of this airline is good for the price | paid

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O o O O O O O
The fare of this airline is very reasonable
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O
| received from this airline what | paid for
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O
| see value for the money | paid to this airline
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

https://qfreeaccountssjc1.az 1.qualtrics.com/Q/EditSection/Blocks/Ajax/GetSurveyPrintPreview? ContextSurveylD=SV_d6F VAr36fXeCnrw&Conte... 3/10
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Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O
| am satisfied with my decision to use this airline
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O
If you read this question please click "Disagree”
Neither
agree

Somewhat nor Somewhat Strongly

Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) O O O @) @)

Statement 1

My choice to use this airline was a nice one

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) O @) O @) @)

Statement 1

| feel that my experience with this airline has been enjoyable

Neither
agree

Somewhat nor Somewhat Strongly

Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Statement 1

Participant Demographics

Gender

O Female
O Male

https://qfreeaccountssjc1.az1.qualtrics.com/Q/EditSection/Blocks/Ajax/GetSurveyPrintPreview? ContextSurveylD=SV_d6F VAr36fXeCnrw&Conte...
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Age range
O 1824 years
O 25-34 years
O 35-44 years
O 45-54 years
(O 55 years and older

Education Level

O Primary school
(O High school
(O Undergraduate

(O Master’s or above

Purpose of travel

O Business
O Leisure/holiday

O Study
O Others

Travel frequency during last 12 months

O 1-2times
O 3-4times
O 5-9times

O 10 times and more

Customer Citizenship Behaviours

Please indicate your level of agreement with the following statements, taking into
account the airline you used most recently.

If I have a useful idea on how to improve service, | let the employee (airline) know

https://qfreeaccountssjc1.az 1.qualtrics.com/Q/EditSection/Blocks/Ajax/GetSurveyPrintPreview? ContextSurveylD=SV_d6F VAr36fXeCnrw&Conte... 5/10
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Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O

If | receive good service from the employee (airline), | comment about it

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O

If | experience a problem, | let the employee (airline) know about it

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O o O O O O o
| assist other customers if they need my help
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O

| help other customers if they seem to have problems

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O O

| teach other customers to use the service correctly

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

https://qfreeaccountssjc1.az1.qualtrics.com/Q/EditSection/Blocks/Ajax/GetSurveyPrintPreview? ContextSurveylD=SV_d6F VAr36fXeCnrw&Conte... 6/10



19.05.2022 00:09 Qualtrics Survey Software

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree

Click to write O 0O '®) '®) O 0O 0O

Statement 1

| give advice to other airline customers

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Click to write O 0O '®) '®) O 0O 0O

Statement 1

| say positive things about this airline and the employee to others

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) @ O O @) @)

Statement 1

If you read this question please click "Somewhat Disagree"

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) O O O @) @)

Statement 1

| recommend this airline and the employee to others

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Statement 1

| encourage friends and relatives to use this airline

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
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Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree
Click to write
O @) O O O @) @)

Statement 1
If airline service is not delivered as expected, | would be willing to put up with it

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Click to write O 0O '®) '®) O 0O 0O

Statement 1
If the employee makes a mistake during service delivery, | would be willing to be patient

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Statement 1

If I have to wait longer than | normally expected to receive the service, | would be

willing to adapt
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree

Statement 1

| would intent to continue business with this airline over the next few years

Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) @) @) O @) @)

Statement 1

As long as the present service continues, | doubt | would switch this airline

Neither

agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
agree Agree  agree

disagree Disagree disagree disagree
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Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree  agree Agree  agree
Click to write
Statement 1 O O O O O O )
It is very likely that | would continue to patronize this airline in the future
Neither
agree
Strongly Somewhat nor Somewhat Strongly
disagree Disagree disagree disagree agree Agree agree
Click to write
O @) O @) O @) @)

Statement 1

URL

This your URL includes the Completion Code. Please copy the URL and do not forget
the final submit. If you do not submit the survey, you will not be paid.

https://app.prolific.co/submissions/complete?cc=70868BC0
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