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Ozet

Havayolu endiistrisi, Tiirkiye’de ve diinya genelinde en hizli biiyiliyen ve kiiresel
ekonominin yani sira turizme ve {ilkelerin Gayri Safi Yurtici Hasilalarina 6nemli
katkilar yapan endiistrilerden birisidir. Son yillarda s6z konusu endiistride, uluslararasi
kuruluslarin tahminlerinin tizerinde gelismeler yasanmaktadir. Bu durum, yogun rekabet
ortaminda ayakta kalmak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek isteyen firmalar
icin kaliteli hizmetler sunarak mevcut miisterileri elde tutmalarini ve potansiyel
miisterileri kendilerine ¢ekmelerini zorunlu kilmaktadir. Bununla birlikte miisterilerin
aldiklar1 hizmete iliskin kalite algilamalari, onlarin tatmin diizeylerini ve diger insanlara
deneyimleriyle ilgili goriislerini iletmelerini etkileyebilmektedir. Ayrica, miisterilerin
ozellikleri de onlarin hizmete iligkin algilarini etkileyebilmektedir. Bu nedenle bu
caligmada; kadin ve erkek katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin algilamalarinin onlarin
tatmin dilizeyleri ve agizdan agiza iletisim eylemleri ilizerindeki etkisini incelemek
amaclanmistir. Verilerin elde edilmesi i¢in ¢cevrimigi anket diizenlenmistir ve anketlerin
gonderiminde Kolayda Orneklem Y&ntemi benimsenmistir. Calismanin evreni ¢ok
biliylik olmakla birlikte 6rneklemini havayolu ulagimini tercih eden ve c¢ogunlugu
akademisyenlerden olusan tiiketiciler olusturmaktadir. Ayrica ¢alismada; Bagimsiz iki
Orneklem T Test ve Coklu Regresyon Analizi yapilmistir. Sonu¢ olarak; kadm
katilimcilarin “Giivenilirlik” boyutuna iligkin algilamalarinin, erkek katilimeilarin ise
“Fiziksel Gorlinim” boyutuna iligkin algilamalarinin onlarin hem tatmin diizeyleri hem
de agizdan agiza iletisim eylemleri {lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir
etki yaptig1 tespit edilmistir.

Anahtgr Kelimeler: Havayolu Endiistrisi, Hizmet Kalitesi, Miister1 Tatmini, Agizdan
Agiza lletisim, Cinsiyet
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Abstract

The airline industry is one of the fastest growing industries in Turkey and
worldwide and is one of the industries that make significant contributions to the global
economy as well as to tourism and the Gross Domestic Product of the countries. In
recent years, there has been an improvement over the estimates of international
organizations. This situation has made it mandatory for firms, which want to survive in
a highly competitive environment and obtain sustainable competitive advantage, to offer
high-quality services and retain existing customers and attract potential customers.
However, customer’s perceptions of service quality can affect their level of satisfaction
and their ability to communicate opinions to other people about their experiences. In
addition, customer characteristics can affect their perceptions of service. For this
reason, in this study it was aimed to investigate the effect of male and female
participants ‘perceived level of service quality on their satisfaction levels and word-of-
mouth communication. An online questionnaire was conducted to obtain the data and
the Convenience Sampling Method was adopted in the submission of the questionnaires.
The universe of the study is very large, and the sample consists of consumers who prefer
air transportation and the majority of them are academicians. In addition, Independent-
Samples T Test and Multiple Regression Analysis were performed in the study. As a
result, it was found that perceptions of the female participants about the dimension of
“Reliability” and the perceptions of the male participants about the dimension of
“Physical Appearance” had a statistically significant and positive effect on their
satisfaction level and word-of-mouth communication activities.

Keywords: Airline Industry, Service Quality, Customer Satisfaction, Word-of-Mouth
Communication, Gender

Giris

Havayolu ulasimi, yerel veya uluslararasi olsun insanlarin ve/veya triinlerin bir
yerden baska bir yere tasinmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Ulkelerin ekonomileri
iizerinde onemli etkileri olan havayolu endiistrisi; uluslararasi ticaretin gelismesine
katkida bulunmakta, yerel ve uluslararasi turizmi olumlu etkilemekte ve kiiresel
iretkenlige katki yapmaktadir (Chen, Batchuluun ve Batnasan, 2015: 219). Uluslararasi
Hava Tasimmaciligi Birligi’nin (IATA-International Air Transport Association)
tahminlerine gére havayolu ulasimini tercih eden insanlar, 2016 yilinda yaklasik olarak
650 milyar dolar harcama yapmislardir. Ayrica, havayolu tercih edilerek tasman ticari
mallarin degeri ise yaklasik olarak 5,5 trilyon dolardir (IATA, 2017). Ayn1 zamanda
havayolu endiistrisi, kiiresel ekonominin en hizli biiyliyen endiistrilerinden biridir.
Geride biraktigimiz son yirmi yilda s6z konusu bu endiistri, yillik ortalama %35 oraninda
biiyiimiistiir. Ulkelerin Gayri Safi Yurtici Hasilasma 6nemli katkida bulunan bu
endiistri, tiim tilkelerde dnemli oranda istthdam yaratmaktadir (Vespermann ve Wald,
2011: 1066). S6z konusu endiistrinin Gayri Safi Yurti¢i Hasilaya etkisi yaklasik olarak
665 milyar dolardir ve bu endiistride diinya genelinde toplam 62,7 milyon kisi istthdam
edilmektedir (ATAG, 2016). Piyasadaki mevcut durgunluklara ve sektorde yasanan
krizlere ragmen bu endiistrinin yillik ortalama %4,2-%5,1°lik biiylime oraniyla kiiresel
biiyiik bir endiistri olarak kalmaya devam edecegi tahmin edilmektedir (Vespermann ve
Wald, 2011: 1066).

Tiirkiye’de 0ozellikle 2003 yilinda bolgesel havayolu ulastirma politikasinin
benimsenmesiyle birlikte 6zel havayolu sirketlerine yurticinde her noktaya sefer yapma
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izni verilmistir. Bu gelisme ile birlikte sektorde faaliyet gosteren havayolu firmasi ve
ucus noktasi sayisinda 6nemli artislar olmustur (Isik, 2010: 11). 2003 yilindan 2016
yilina kadar olan siirecte havayolu firmalarimizin ugak sayis1 % 233, koltuk kapasitesi
% 264, kargo kapasitesi % 502 oraninda artis gostermistir. Ayrica, lilkemiz disinda
uculan nokta sayis1 341 olmustur. Bununla birlikte sektordeki biiytimenin 203011 yillara
kadar devam edecegi Ongoriilmektedir (SHGM, 2016). Air Transport Action Group
(ATAG), 2034 yilinda diinya genelinde havayolu ulasiminmi tercih eden insanlarin
sayisinin yillik 6,9 milyar olacagini ayn1 zamanda sektorde istthdam edilen insanlarin
sayisinin 99,1 milyon olacagimi 6ngoérmektedir (ATAG, 2016). Bu durum, havayolu
firmas1 yoneticilerinin, miisterilerin firmanin sunmus oldugu hizmetlere iliskin kalite
algilamalarini analiz etmesini ve 6lgmesini zorunlu hale getirmistir (Bezerra ve Gomes,
2015: 77).

Hizmet kalitesi hem miisteri tatmininin hem de agizdan agiza iletisimin 6nemli bir
belirleyicisi haline gelmistir (Kitapci, Akdogan ve Dortyol, 2014: 162). Ozellikle
pazarlama kanalinin giiclii bir aract olarak agizdan agiza iletisimin etkisi
diisiiniildiiglinde, kadin ve erkeklerin hizmet kalitesine iliskin algilamalarini diger
insanlara nasil ilettiklerine bagli olarak hizmet sunma adina farkli stratejiler gelistirmek
ve cinsiyet 0zelliklerini anlamak hayati bir 6nem tasimaktadir (Sun ve Qu, 2011: 210).
Hizmet kalitesi ile agizdan agiza iletisim arasindaki onemli iliski hizmet endiistrisinde
kabul gormesine ragmen agizdan agiza iletsim iizerinde dnemli bir etkisi olan miisteri
ozellikleri konusu goz ard1 edilmektedir (Sun ve Qu, 2011: 211). Dolayisiyla literatiirde
hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim {izerindeki etkisini inceleyen
caligmalar bulunmasina ragmen cok az sayida c¢alismada s6z konusu bu etkinin
cinsiyetlere gore farkli bir etki yapip yapmadigi arastirilmistir. Ornegin; Chaniotakis ve
Lymperopoulos 2009, Kitapci ve arkadaglar1 ise 2014 yilinda yaptiklari ¢alismada
saglik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim lizerindeki
etkisini yapisal esitlik modeli yardimiyla incelemislerdir. Ancak, bu calismalarinda
cinsiyet temelli bir inceleme yapmamigslardir. Bununla birlikte havayolu firmasi
yoneticileri i¢in hizmet kalitesine iliskin potansiyel cinsiyet etkisini anlamak ve etkin
pazarlama stratejileri gelistirmek Onemli olmaktadir. Bu dogrultuda bu c¢alismada;
cinsiyet degiskeni odaginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim
iizerindeki etkisini tespit ederek, literatiire katkida bulunmak ve yonetimsel ¢ikarimlar
yapmak amaclanmistir.

Literatiir
Hizmet Kalitesi

Kalite, bir firmanin performansini ve sundugu iirlin veya hizmetleri
degerlendirmek icin kullanilan bir 6lgiittiir (Abdullah ve Mohamad, 2016: 208). Aym
zamanda kalite, beklentiler ve performans arasindaki karsilastirmadir (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Hizmet kalitesi ise, bir hizmet firmasinin performansinin
genel degerlendirilmesi olarak tanimlanmaktadir (Budiwan ve Efendi, 2016: 177).
Ayrica, hizmet firmalarinda kalite, sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilama
derecesi ile ilgili bir ol¢iittiir (Yousapronpaiboon, 2014: 1089). Diger bir deyisle hizmet
kalitesine iligkin tiiketicilerin algilamalari, onlarin beklentilerinin ger¢ek hizmet
performansiyla karsilastirilmasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985:
42). Bununla birlikte hizmete iliskin kaliteyi degerlendirmek, iriine iliskin kaliteyi
degerlendirmekten daha zordur (Liu, Cui, Zeng, Wu, Wang, Yan ve Yan, 2015: 508).
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Tiketiciler, iiriiniin kalitesine iliskin renk, etiket, ambalaj, stil gibi bir¢ok somut
unsurun yardimiyla degerlendirmelerde bulunmaktadir. Ancak hizmetin kalitesini
degerlendirirken yararlanabilecek somut unsur sayisi azdir. Cogu zaman personelin
davraniglari, hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlar ve fiziksel 6zellikler hizmete
iliskin kalite degerlendirmesinde dikkate alinan Olgiitler olmaktadir (Parasuraman vd.,
1985: 42).

Hizmet kalitesini degerlendirmek icin yaygin olarak kullanilan 6l¢eklerden birisi
Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) tarafindan oOnerilen SERVQUAL o6lgegidir. Bu
Olcek, bes alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; Fiziksel Goriiniim, Giivenilirlik, Yanit
Verebilirlik, Giivence ve Empati’dir (James, Calderon ve Cook, 2017: 482). Fiziksel
goriiniim boyutu; personelin goriiniimii, iletisim araglari, ekipmanlar ve fiziksel tesisler
ile ilgili ifadelerden olusmaktadir. Giivenilirlik boyutu; s6z verilen hizmeti giivenilir ve
dogru bir sekilde yerine getirebilme yetenegi ile ilgilidir. Yanit verebilirlik boyutu;
misterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma istegi ile ilgilidir. Giivence boyutu;
calisanlarin bilgisi ve nezaketi ve giiven verme yetenegi ile ilgilidir. Empati boyutu ise;
kisisellestirilmis, sevecen hizmet algisi ile ilgilidir. Olcekte toplam 22 ifade yer
almaktadir (Kalaja, Myshketa ve Scalera, 2016: 559). Fiziksel goriiniim boyutunda 4,
Giivenilirlik boyutunda 5, Yanit verebilirlik boyutunda 4, Giivence boyutunda 4 ve son
olarak Empati boyutunda 5 ifade yer almaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry,
1988: 22).

Firmalarin karhiliklarini artirmalarini, miisterilerini tatmin etmelerini ve onlari
elde tutmalarin1 sagladigr i¢in birgok sektorde hizmet kalitesine biiyiik Onem
verilmektedir. Firmalar, miikemmel bir hizmet kalitesi saglayarak rekabet avantaj1 elde
edebilmekte ve rakipleri karsisinda fark yaratabilmektedir (Hapsari, Clemes ve Dean,
2016: 389). Literatiirde havayolu endiistrisinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
amaciyla yapilan bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir (Chang ve Yeh, 2002; Park vd., 2006;
Aksoy vd., 2003; Wu ve Cheng, 2013; Chow, 2014; Gursoy vd., 2005; Basfirinci ve
Mitra, 2015; Jiang ve Zhang, 2016).

Hizmet Kalitesi Algis1 ve Cinsiyet

Cinsiyet, hizmet endiistrisinde pazar diliminin 6nemli bir ayristiricisidir. Cilinkii
kadinlar ve erkekler farkli bilgi siireclerine sahiptirler ve dolayisiyla farkli davranislar
sergilemektedirler. Ayn1 zamanda cinsiyet, miisteriler arasindaki iligkilerin giiciinii,
tiriinii ve bicimini yonlendiren faktorlerden birisidir (Sun ve Qu, 2011: 210-214).
Literatiirde kadin ve erkeklerin hizmet kalitesine iliskin algilamalarini arastiran bir¢ok
calisma bulunmaktadir. Ornegin; Lee ve arkadaslar1 (2011) golf kuliibii iiyesi kadin ve
erkeklerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin onlarin tatmin ve tekrar satin alma
davraniglar1 tizerindeki etkisini incelemislerdir. Calismanin bir sonucu olarak; fiziksel
goriiniim ve empati boyutlarinin kadin ve erkeklerin tatmin olmalari lizerinde kritik bir
etkiye sahip oldugunu bulgulamislardir. Ayrica, kadin golf oyuncularinin erkeklere
oranla fiziksel unsurlara, temizlige ve hizmetin sunumuna daha ¢ok dikkat ettiklerini
tespit etmislerdir. Omar ve arkadaslar1 (2016) Araplara 6zgii restoranlar1 tercih eden
kadin ve erkeklerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin onlarin tatmin diizeyleri lizerindeki
etkisini incelemislerdir. Calismanin bir sonucu olarak; fiziksel goriiniim, giivence ve
empati boyutlarinin tatmin tizerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu tespit etmislerdir.
Ayrica, empati boyutu ile miisteri tatmini arasinda pozitif ve gii¢lii; yanit verebilirlik
boyutu ile miisteri tatmini arasinda ise pozitif ancak zayif bir korelasyon oldugunu
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bulgulamiglardir. Spathis ve arkadaslar1 (2004) Yunanistan’da faaliyet gosteren
bankalarin miisterisi olan kadin ve erkeklerin algilamis olduklar1 hizmet kalitesinin
onlarin tatmin diizeyleri iizerindeki etkisini incelemislerdir. Caligmanin bir sonucu
olarak; erkek miisterilerin kadin miisterilere oranla daha olumlu bir hizmet kalitesi
algisina sahip olduklarini tespit etmislerdir. Zalatar (2012) Filipinler’de faaliyet
gosteren ticari bankalarin miisterisi olan kadin ve erkeklerin algiladiklar1 hizmet
kalitesini incelemistir. Calismanin bir sonucu olarak; erkek miisterilerin glivenilirlik
boyutuna daha ¢ok 6nem verdiklerini, kadin miisterilerin ise empati boyutuna daha ¢ok
onem verdiklerini tespit etmistir. Snipes ve arkadaslar1 (2006) fakiiltelerde egitim alan
kadin ve erkeklerin aldiklar1 egitim hizmetine iliskin kalite algilamalarini
incelemislerdir. Caligmanin bir sonucu olarak; kadin ve erkekler arasinda hizmet kalitesi
algisina iliskin olarak anlamli bir farklilik oldugunu bulgulamislardir. Ayrica, erkeklerin
kadinlara oranla aldiklar1 hizmetin adilligine ve kalitesine iliskin goriis bildirme
olasiliklarinin daha yiiksek oldugunu tespit etmislerdir.

Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Iliskisi

Miisteri tatmini, pazarlama anlayisinda ve uygulamada biitiin ticari faaliyetlerin
sonucunda saglanmak istenen onemli bir hedeftir (Kitapci vd., 2014: 162). Miisterilerin
ihtiyaglarmi1 ve isteklerini yerine getirmede Onemli oldugu ic¢in pazarlamanin
vazgecilmez bir unsurudur. Dahasi miisterilerin, firmaya iliskin bagliliklarim etkileyen
onemli bir faktordiir (Hapsari vd., 2016: 389). Miisteri tatmini, {irlin veya hizmete
iliskin beklentiler ile satin alma sonrasi algilanan farkliligin degerlendirilmesine iliskin
misteri tepkisidir (Ueltschy, Laroche, Eggert ve Bindl, 2007: 412). Hizmete iliskin
miisteri tatmini ise, miisterilerin beklentilerini karsilayan veya bu beklentileri asan bir
hizmet deneyimi yasamasi sonucunda ortaya c¢ikmaktadir (Yeo, Thai ve Roh, 2015:
439). Miisteri tatmini, orgiitsel hedeflere ulasmada temel bir faktor olmanin yani sira
firmalar i¢in temel performans standardi ve olast miikemmeliyet standardidir.
Dolayisiyla “miisteri her zaman haklidir” slogani, miisteri tatminine verilmesi gereken
onceligi ve onemi vurgulamaktadir (Hussain, Nasser ve Hussain, 2015: 167). Bununla
birlikte miisteri tatmini, evrensel bir olgu degildir ve herkesin ayn1 deneyimden ayni
Olclide tatmin olmast miimkiin degildir. Miisterilerin, beklentilerini etkileyen farkli
ihtiyaclari, hedefleri ve deneyimleri bulunmaktadir (Pizam, Shapoval ve Ellis, 2016: 5).

Miisterinin tatmin diizeyinin, iriin veya hizmete iliskin algilanan kalitenin
artmasina paralel olarak artacagina inanilmaktadir (Yeo vd., 2015: 439). Ayn1 zamanda
hizmet kalitesindeki iyilestirmeler miisteri tatminindeki artiglar ile iliskilendirilmekte ve
hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin 6nemli bir belirleyicisi oldugu varsayilmaktadir
(Rodger, Taplin ve Moore, 2015: 173). Hizmet; fiziksel bir 6ge degil, bir deneyim
oldugu icin hizmet kalitesi, miisteri tatmini ile tam anlamiyla iliskilidir. Aslinda,
misterinin kalite algis1 hizmete iliskin tatmin diizeyinin bir Onciiliidiir (Bezerra ve
Gomes, 2015: 77). Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligkiyi
inceleyen bir¢ok calisma bulunmaktadir (Aliman ve Mohamad, 2016; Bezerra ve
Gomes, 2015; Chow, 2014; Fatima ve Razzaque, 2014; Forsythe, 2016; Hapsari vd.,
2016; Hussain vd., 2015; Jager ve Gbadamosi, 2013; Kitapc1 vd., 2014; Ozer vd., 2013;
Rodger vd., 2015; Segoro, 2013; Spreng vd., 2009; Chaniotakis ve Lymperopoulos,
2009).
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Hizmet Kalitesi ve Agizdan Agiza fletisim Iliskisi

Agizdan agiza iletisim, ger¢ek veya potansiyel miisteriler ile {irlin veya hizmet
saglayicilari, bagimsiz uzmanlar, aile ve arkadaslar gibi diger insanlar arasindaki sozlii
iletisimi ifade etmektedir. Dolayisiyla diger miisterilere daha bilingli secimler yapma
imkan1 vermektedir (Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009: 229-230). Ayrica,
misterilerin tutum ve davraniglarini sekillendirmede 6nemli bir rol oynamaktadir
(Harrison-Walker, 2001: 60). Bununla birlikte agizdan agiza iletisimin etkisi biiyiik
Olclide miisteriler arasindaki baglarin giicline bagl olmaktadir (Sun ve Qu, 2011: 214).
Agizdan agiza iletisim, firma hakkinda miisterilere hayati bilgiler sunmaktadir ve
misteriye o firmanin miisterisi olmasi veya olmamasi konusunda yardimci olmaktadir
(Maxham III, 2001: 13). Aym1 zamanda agizdan agiza iletisim satin alma siirecinin
merkezinde yer almaktadir. Ciinkii tiiketiciler, 6zellikle maddi degeri yiiksek olan iiriin
veya hizmetlere iliskin olarak bu iirlin veya hizmetleri daha 6nce satin alan insanlarin
goriislerine ihtiya¢ duymaktadirlar (Lu, Wu ve Chen, 2014: 481). Bununla birlikte
agizdan agiza iletisim, pozitif ve negatif olmak dizere iki  sekilde
gergeklestirilebilmektedir. Pozitif agizdan agiza iletisim, bir {irlin veya hizmetle ilgili
yasamis olduklar1 deneyim sonucunda tatmin olan miisterilerin, diger insanlara iletmis
olduklar1 olumlu goriislerini; negatif agizdan agiza iletisim ise, miisterilerin iiriin veya
hizmete iliskin memnuniyetsizliklerini vurgulayan olumsuz goriislerini icermektedir
(Mishra, Bakshi ve Singh, 2016: 60-61).

Hizmet endiistrisinde agizdan agiza iletisim, yeni miisterilerin kazanilmasinda
onemli bir etkiye sahiptir. Ayrica, miisteriler ile hizmet c¢alisanlar1 arasindaki
etkilesimler, agizdan agiza iletisimi anlamlhi bir sekilde etkilemektedir (Macintosh,
2007: 150). Firmanin hizmetlerinden memnun olan ve uzun siire ayn1 firmadan aligveris
yapan miisterilerin ek hizmetler alma ve agizdan agiza iletisim eyleminde bulunma
thtimali yiiksektir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 33). Algilanan yiiksek
hizmet kalitesi, mevcut miisterilerin agizdan agiza iletisim eyleminde bulunmasini
saglamakta ve miisterilerin deger algisini artirmaktadir (Choudhury, 2013: 154).
Bununla birlikte bazi miisterilerin agizdan agiza iletisim eyleminde bulunmasi algilanan
deger ve kalite gibi kiiresel Olciitlere iligkin gozlemleri sonucunda olabilecegi gibi
calisan performansit gibi spesifik Olgiitlere iliskin goézlemleri sonucunda da
olabilmektedir (Hartline ve Jones, 1996: 209). Yaygin olarak kabul edilen goris;
miisterinin hizmet kalitesine iligkin algisinin, diger miisteriler arasinda olumlu
sozciiklerin yayilmasinda ¢ok 6nemli bir rol oynadigl yoniindedir (Sun ve Qu, 2011:
211). Literatiirde hizmet kalitesi ile agizdan agiza iletisim arasindaki iliskiyi inceleyen
birgcok c¢alisma bulunmaktadir (Archer ve Wesolowsky, 1994; Chaniotakis ve
Lymperopoulos, 2009; Choudhury, 2014; Hartline ve Jones, 1996; Heung, 2007;
Kitapci vd., 2014; Liu ve Lee, 2016; Sun ve Qu, 2011; Walker, 2001).

Yontem

Hizmet kalitesinin, miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim iizerinde etkisinin
olup olmadigini arastirmak ve varsa soz konusu bu etkinin cinsiyete gore farklilik
gosterip gostermedigini incelemek amaciyla ¢evrimigi anket diizenlenmistir. Hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan 1988 yilinda
gelistirilen SERVQUAL 06l¢egi kullanilmistir. S6z konusu bu 6lcek; Fiziksel goriintim
(4 ifade), Gilivenilirlik (5 ifade), Yanit verebilirlik (4 ifade), Gilivence (4 ifade) ve
Empati (5 ifade) olmak iizere bes alt boyuttan olusmaktadir. Olgekte toplam 22 adet
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ifade yer almaktadir. Miisteri tatminini 6lgmek amaciyla Calvo-Porral ve Levy-Mangin
tarafindan 2015 yilinda kullanilan 6l¢ekten yararlanilmistir. S6z konusu odlgekte 4 ifade
yer almaktadir. Agizdan agiza iletisimin etkisini 6lgmek amaciyla da Marangoz
tarafindan 2007 yilinda kullanilan 6l¢ekten yararlanilmistir. Bu 6lgekte ise 3 ifade yer
almaktadir. Olgekler, havayolu endiistrisi baz almarak uyarlanmistir. S6z konusu bu
Olceklerin gilivenilirlikleri ve gecerlilikleri arastirmacilar tarafindan test edilmistir.
Ayrica, cevaplayicilarin Olceklerde yer alan ifadelere iliskin katilim derecelerini
belirlemek i¢in Rensis Likert tarafindan 1932 yilinda gelistirilen 5’11 likert tipi 6lgek
kullanilmastir.

Calismada havayolu ulagimini tercih eden insanlar hedef kitle olarak secilmistir.
Katilimcilardan daha once havayolu ulasimini kullanmis olmalar1 halinde anketi
doldurmalar1 istenmistir. Anket formu, Google Forms tlizerinden hazirlanmistir. Anketin
gonderiminde  tesadiifi olmayan yoOntemlerden kolayda Orneklem yontemi
benimsenmistir. Bu dogrultuda anket formu, 10 Mart — 03 Nisan 2017 tarihleri arasinda
biiyiik bir cogunlugu akademisyenlerden olusan tiiketicilere gonderilmistir. Geri donen
192 adet gecerli anket calisma kapsamima almmistir. Oncelikle katilimcilarin
demografik ozelliklerinin tespit edilmesi amaciyla Frekans Analizi yapilmistir.
Calismada kullanilan 6lgeklerin giivenilirliklerini ve gegerliliklerini tespit etmek i¢in
Glivenilirlik Analizi ve Temel Bilesenler Analizi yapilmistir. Verilerin normal dagilip
dagilmadigimi tespit etmek i¢in Kolmogorov-Smirnov Testi yapilmistir. Genel hizmet
kalitesi boyutuna ve hizmet kalitesinin her bir alt boyutuna iligkin olarak kadin ve erkek
katilimcilar arasinda bir farkliigin olup olmadigini belirlemek igin Bagimsiz Iki
Orneklem T Test yapilmistir. Ayrica, hizmet kalitesinin 5 alt boyutunun kadin ve erkek
katilimcilarin tatmin diizeyleri ve agizdan agiza iletisim eylemleri iizerindeki etkisini
tespit etmek amaciyla Coklu Regresyon Analizi yapilmistir.

Calismanin ilk kisit1 ana kiitle sayisinin bilinmemesine iliskindir. Yazicioglu ve
Erdogan’a (2011: 89) gore 100 milyon biiyiikliigiindeki bir ana kiitle i¢in belirlenmesi
gereken Orneklem biiyiikliigii en az 384 olmalidir. Ancak arastirmacilarin zaman
kisitindan dolayr 192 adet gegerli anket elde edilmistir. Ikinci kisit ise arastirma
sonuclarina iliskindir. Sonuglar, bireylerin belirli bir zaman araligindaki veya belirli
sayidaki deneyimlerinden sonraki goriislerini yansitmaktadir. Dolayisiyla bireylerin,
daha sonraki giinlerde yasayabilecekleri olumlu veya olumsuz deneyimler farkl
sonuclarin elde edilmesine neden olabilecektir.

Arastirmamin Hipotezleri

Literatiirde yer alan ¢alismalar ve bu ¢alismalarda bulgulanan farkliliklar, etkiler
ve iligkiler 1s181nda kurgulanan arastirma hipotezleri sirasiyla su sekildedir:

H;: Kadin ve erkek katilimcilar arasinda hizmet kalitesi algisina iligkin anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

H,: Kadin ve erkek katilimcilarin “fiziksel goriinim” boyutuna iligkin algilamalarinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

Hj;: Kadin ve erkek katilimcilarin “giivenilirlik” boyutuna iligkin algilamalarinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.

H4: Kadin ve erkek katilimcilarin “yanit verebilirlik” boyutuna iligkin algilamalarinda
anlamli bir farklilik bulunmaktadir.
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Hs: Kadin ve erkek katilimeilarin “giivence” boyutuna iliskin algilamalarinda anlaml
bir farklilik bulunmaktadir.

Hg: Kadin ve erkek katilimeilarin “empati” boyutuna iliskin algilamalarinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

H7: Kadin ve erkek katilimcilarin “fiziksel goriinim” boyutuna iliskin algilamalari,
onlarin tatmin diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hg: Kadin ve erkek katilimeilarin “giivenilirlik” boyutuna iligkin algilamalari, onlarin
tatmin diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hy: Kadin ve erkek katilimcilarin “yanit verebilirlik” boyutuna iliskin algilamalari,
onlarin tatmin diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hjo: Kadin ve erkek katilimcilarin “giivence” boyutuna iligkin algilamalari, onlarin
tatmin diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hj;: Kadin ve erkek katilimcilarin “empati” boyutuna iliskin algilamalari, onlarin
tatmin diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hy;: Kadin ve erkek katilimcilarin “fiziksel goriinlim” boyutuna iliskin algilamalari,
onlarin agizdan agiza iletisim eylemlerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hj3: Kadin ve erkek katilimcilarin “giivenilirlik” boyutuna iliskin algilamalari, onlarin
agizdan agiza iletisim eylemlerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hy4: Kadin ve erkek katilimcilarin “yanit verebilirlik” boyutuna iliskin algilamalari,
onlarin agizdan agiza iletisim eylemlerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

H;s: Kadin ve erkek katilimcilarin “giivence” boyutuna iligkin algilamalari, onlarin
agizdan agiza iletisim eylemlerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.

Hje: Kadin ve erkek katilimcilarin “empati” boyutuna iliskin algilamalari, onlarin
agizdan agiza iletisim eylemlerini anlamli ve pozitif bir sekilde etkilemektedir.
Bulgular ve Tartisma
Demografik Ozelliklere iliskin Bulgular

Katilimcilarin demografik o6zelliklerinin belirlenmesi amaciyla Frekans Analizi
yapilmis ve sonuglar Tablo 1.1°de gosterilmistir.

Tablo 1.1 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Kisi % Egitim Durumu Kisi %
Kadm 107 55,7 On Lisans ve Oncesi 5 2.6
Erkek 85 443 Lisans 39 20,3

Yas Kisi % Lisansiistii 148 77,1

19-27 75 39,1 Aylik Ortalama Gelir Kisi %

28-36 106 55,2 0-1000 TL 4 2,1

37 ve lzeri 11 5,7 1001-2000 TL 11 5,7
Havayolu Onceligi Kisi % 2001-3000 TL 23 12,0
Evet 156 81,3 3001-4000 TL 34 17,7
Hayir 36 18,8 4001 TL ve Uzeri 120 62,5

Katilimcilarin %355,7’s1 kadin, %44,3’1 ise erkektir. Katilimcilarin yas araligi 19
ila 49 arasinda degismekte olup 30 ve 31 yasindaki katilimcilar tim katilimcilarin
yaklasik olarak %20’sini olusturmaktadir. Ayrica, 19-27 yas araligindaki katilimcilarin
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oraninin %39,1 oldugu, 28-36 yas araligindaki katilimcilarin oraninin %55,2 oldugu ve
37 yas ve iizerindeki katilimcilarinin oraninin ise %5,7 oldugu anlasilmistir.
Katilimcilarin egitim durumlar1 incelendiginde; %77,1’inin lisansiistii, %20,3’{in{in
lisans, %2,6’smin  6n lisans ve Onceki mezuniyet yeterliligine sahip oldugu
goriilmektedir. 4000 TL ve iizeri geliri olan katilimcilarin oram %62,5; 3001-4000 TL
arasi geliri olanlarin oran1 %17,7; 2001-3000 TL aras1 geliri olanlarin oran1 %12; 1001-
2000 TL aras1 geliri olanlarin oran1 %5,7 ve son olarak 1000 TL’den az geliri olanlarin
orant %?2,1°dir. Bununla birlikte havayolu ulasimi diger ulastirma modlarina gore
oncelikli tercihimdir, diyen katilimcilarin orani %81,2 iken havayolu ulagiminin
oncelikli tercihi olmadigini ifade eden katilimcilarin orani %18,8dir.

Giivenilirlik ve Gecerlilik Analizine Iliskin Bulgular

Arastirmada kullanilan Olgeklerin giivenilirlik ve gecerliliklerini belirlemek
amaciyla Giivenilirlik Analizi ve Faktor Analizi yapilirken kullanilan yontemlerden biri
olan Temel Bilesenler Analizi yapilmistir. Biiylikoztirk’e gore faktorler giiclii ve
degisken sayist az ise 100 ila 200 arasindaki Orneklem sayisi faktor analizinin
yapilabilmesi i¢in yeterli olmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2002: 480). Calismada kullanilan
veri sayis1 192 olup, bu say1 analiz i¢in yeterli olmaktadir.

Giivenilirlik, katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere iliskin belirtmis
olduklar1 katilim dereceleri arasindaki tutarliligi ifade etmektedir. Analiz sonucunda
ortaya ¢ikan Cronbach’s Alpha degeri, ankette yer alan ifadelere iliskin olarak kisisel
farkliliklarin hangi 6l¢lide gercek ve hangi 6lciide hatali hesaplandigini yorumlamak
icin kullanilir (Blyiikoztiirk, 2007: 169-170). Bu katsaymin 0,70 ve lizerinde oldugu
durumlarda kullanilan 6l¢egin gilivenilir oldugu kabul edilir (Bektas ve Akman, 2013:
128). Biyiikoztirk’e gore faktor analizi, ayni boyut altinda yer alan c¢ok sayida
onermeden, daha az sayida ve tanimlanabilir 6zelligi olan anlamli Onermeler
olusturmay1 saglayan bir analizdir (Biiytikoztlirk, 2002: 470). Faktor analizi yaparken
kullanilan yontemlerden birisi olan Temel Bilesenler Analizi, yaygin olarak kullanilan
bir yontemdir. Bu yontem ile degiskenlerin bileskeleri olarak nitelendirilebilecek daha
az sayida birbirinden bagimsiz olan temel bilesenler meydana getirilmektedir (Ersungur,
Kiziltan ve Polat, 2007: 57). Temel bilesenler analizinde kullanilan istatistiksel testler
Kaiser-Mayer—Olkin (KMO) testi ve Bartlett testidir. Bartlett testi, korelasyon
matrisinde degiskenlerin en az bir kismi arasinda anlamli ve yeterli bir korelasyon
(p<0,05) oldugunu ifade etmektedir (Hair, Black, Babin ve Anderson, 2014: 102). KMO
testi ise Orneklem biiyiikliigiiniin veri seti agisindan yeterliligini ve uygunlugunu kontrol
eden bir testtir (Glirbliz ve Yiiksel, 2008: 182). Bu testin sonucunda ortaya ¢ikan deger
0 ila 1 arasinda degismektedir ve 1’e daha yakin bir deger 6rneklem biiyiikliigliniin veri
seti acisindan daha yeterli ve uygun oldugunu ifade etmektedir (Sanguansat, 2012: 199).
Ayrica, bu degerin en az 0,50 ve iizerinde olmas1 gerekmektedir (Hair vd., 2014: 102).
Bununla birlikte faktor yiiklerinin en az 0,30-0,40 aras1 bir deger almasinin yeterli kabul
edildigi ancak uygulamada daha ¢ok 0,50 ve {izeri faktor yiiklerin anlamli kabul edildigi
ifade edilmektedir (Hair vd., 2014: 116). Bu calismada; faktor analizi, tiim boyutlar tek
faktor olacak sekilde degil sadece boyutlarin kendi igerisinde yer alan sorular tek faktor
olacak sekilde yapilmistir.
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Tablo 1.2 Giivenilirlik ve Gegerlilik Analizi Sonuglari

. Faktor . Aciklayicl
Olgekler/Boyutlar Yiikleri Ozdeger Var‘;}/ans Cronbach a | KMO testi Barttlet Testi
(1]
Fiziksel Goriiniim
FGl1 0,882
FG2 0,866 x> =369,51
FG3 0.836 2,844 71,10 0,862 0,787 =0,000
FG4 0,787
Giivenilirlik
GVK1 0,911
GVK2 0,894 )
GVK3 0,875 3,711 74,22 0,913 0,859 1« =665.53
GVK4 0,851 p=0.000
GVKS5 0,769
Yanit Verebilirlik
YVI 0,920
YV2 0,906 * =556,80
V3 0.887 3,201 80,03 0,916 0,822 Xp:O,OOO
YV4 0,864
Giivence
GVCl1 0,912
GvC2 0,910 x> =586,76
GVC3 0.893 3,238 80,95 0,922 0,816 =0,000
GVC4 0,883
Empati
El 0,926
E2 0,896 )
E3 0,866 3,704 74,08 0,910 0,866 X =669.35
E4 0,807 p=0.000
E5 0,802
Miisteri Tatmini
MTI 0,896
MT2 0,887 ¥ =443,317
MT3 0.869 2,952 73,80 0,881 0,784 p=0,000
MT4 0,779
Agizdan Agiza lletisim
AAIIl 0,941 R
AAT2 0,936 2,125 70,84 0,790 0,573 X =329.693
AAD3 0,604 p=0.000

Tablo 1.2°de dlgeklerde yer alan biitiin ifadeler i¢in Cronbach a degerinin 0,70’in
iizerinde oldugu goriilmektedir. Bu durum, katilimcilarin anket formunda yer alan
ifadelere 1iliskin  belirtmis olduklar1 katilim derecelerinin tutarli  oldugunu
gostermektedir. Ayrica tiim ifadelere iliskin faktor yiikleri de uygulamada anlaml
oldugu varsayilan 0,50 degerinin {lizerindedir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesinin tiim alt
boyutlarina ve miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim boyutlarina iliskin olarak KMO
testi sonucu 0,50 degerinin iizerindedir. Bu durum, 6rneklem biiytikliigiiniin uygun ve
yeterli oldugunu gostermektedir. Ek olarak 6l¢eklerin altinda toplanan maddelere iliskin
korelasyonun anlamli olup olmadigini ifade eden Bartlett Testleri de anlamli (p=0,000)
cikmistir. Dolayisiyla degiskenlerin en az bir kismi arasinda anlamli ve yeterli bir
korelasyonun varhi§indan s6z etmek miimkiindiir. Bununla birlikte olc¢eklerin tek
boyutlu olmalar1t g6z oniinde bulunduruldugunda yapilan Temel Bilesenler Analizi
sonucunda; Fiziksel Gortinim, Giivenilirlik, Yanit Verebilirlik, Giivence, Empati,
Miisteri Tatmini ve Agizdan Agiza Iletisim boyutlarinin tek boyutlu yapida olduklar:
anlasilmistir. Dolayisiyla tek boyutlu faktorlere iliskin olarak yakinsama ve yapi
gecerliligi saglanmistir.
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Normallik Testine Iliskin Bulgular

Hizmet kalitesi ve onun alt boyutlarina iligkin olarak kadin ve erkek katilimcilar
arasinda bir farklilik olup olmadigii belirlemek icin kullanilabilecek parametrik ve
parametrik olmayan analizler bulunmaktadir. Bu iki analiz tiirii arasindaki temel fark,
faktorlerin normal dagilip dagilmadigi ile ilgilidir. Diger iki farklilik ise dogrusallik ve
bagimsizlik ile ilgilidir (Kalayci1 ve Kahya, 1998: 504). Faktorlerin normal dagilip
dagilmadigimi belirlemek i¢in Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmaktadir. Bu testin
sonucunda ortaya cikan degerin 0,05’ten daha biiyiikk olmasi faktorlerin normal
dagildigin1 gostermektedir. Bununla birlikte bu test sonuclarina gore faktorlerin normal
dagilmadigi anlasilsa bile ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1,96 ila +1,96 arasinda bir
deger almasi durumunda faktorlerin normal dagildigi varsayilmakta ve dolayisiyla
parametrik analizlerin yapilabilecegi ifade edilmektedir (Yiicenur, Demirel, Ceylan ve
Demirel, 2011: 162). Bu dogrultuda faktorlerin normal dagilip dagilmadigini belirlemek
icin Kolmogorov-Smirnov Testi yapilmis ve sonuglar Tablo 1.3’te verilmistir.

Tablo 1.3 Normallik Testi Sonuclari

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

Fiziksel Goriiniim ,142 192 ,000 -0,599 0,348
Giivenilirlik ,157 192 ,000 -0,813 0,648
Yanit Verebilirlik ,181 192 ,000 -0,564 -0,144
Giivence ,199 192 ,000 -0,596 -0,269
Empati ,117 192 ,000 -0,474 -0,115
Miisteri Tatmini ,167 192 ,000 -0,588 -0,114
Agizdan Agiza Iletisim ,178 192 ,000 -0,634 -0,043
Cinsiyet ,370 192 ,000 0,233 -0,967

Kolmogorov-Smirnov Testi sonuclarina gore faktorlerin normal dagilmadig:
(p<0,05) goriilmektedir. Ancak tiim faktorlerin ¢arpiklik ve basiklik degerleri -1,96 ila
+1,96 arasinda bir deger aldigi i¢in verilerin normal dagildig1 kabul edilmekte ve
parametrik analizlerin yapilmasinin daha uygun oldugu goriilmektedir.

Bagimsiz iki Orneklem T Testine iliskin Bulgular

Farkli ana kiitleden elde edilen ve birbirinden bagimsiz olan iki grup arasindaki
farkliliklarin belirlenmesinde kullanilan Bagimsiz iki Orneklem T Test, parametrik bir
analizdir ve bu analizin sonuglar1 gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik olup olmadigin1 gostermektedir. Bu analiz sonuglarina gore sig. (2-tailed)
degeri 0,05’ten biiylik oldugunda gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadigi, s6z
konusu bu deger 0,05’ten kiiciik oldugunda ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik
oldugu sonucuna varilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 267). Kadin ve erkek
katilimcilar arasinda genel olarak hizmet kalitesine ve hizmet kalitesinin alt boyutlarina
iliskin olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigmni tespit etmek amaciyla Bagimsiz iki
Orneklem T Test yapilmis ve sonuglar Tablo 1.4’te gdsterilmistir.
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Tablo 1.4 Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi ve
Alt Boyutlarina Iliskin Algilamalar

Hizmet Kalitesi ve Alt Boyutlari If:gm (n=;(;7) EAl;l)(ek (n=SSSS) t Sig.
Fiziksel Goriiniim 3,71 0,862 | 3,91 0,762 -1,698 0,091
Giivenilirlik 3,65 | 0,911 3,86 | 0,711 -1,820 0,070
Yanit Verebilirlik 3,80 | 0,850 | 4,01 0,691 -1,924 0,056
Giivence 3,89 | 0,829 | 4,11 0,702 -1,873 0,063
Empati 3,44 | 0,930 | 3,74 | 0,739 -2,508 0,013*
Genel Hizmet Kalitesi 3,70 | 0,797 | 3,92 | 0,611 -2,274 0,024+

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

Tablo 1.4 incelendiginde; genel hizmet kalitesine iliskin olarak kadin ve erkek
katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir farklilik oldugu
goriilmektedir. Ayrica, erkek katilimeilarin aritmetik ortalamalarinin kadin katilimcilara
oranla nispeten daha yiiksek oldugu anlagilmaktadir. Hizmet kalitesinin alt
boyutlarindan Empati (sig.=0,013) boyutuna iliskin olarak kadin ve erkek katilimcilar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik tespit edilirken; Fiziksel Goriiniim
(s1g.=0,091), Giivenilirlik (sig.=0,070), Yanit Verebilirlik (sig.=0,056) ve Gilivence
(s1g.=0,063) boyutlarna iliskin olarak istatistiksel olarak anlamli (p<0,05) bir farklilik
tespit edilmemistir. Empati boyutuna iliskin olarak erkek katilimcilarin aritmetik
ortalamalarinin kadin katilimcilara oranla nispeten daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
Bununla birlikte hem genel hizmet kalitesine hem de hizmet kalitesinin biitiin
boyutlarma iliskin olarak erkek katilimcilarin aritmetik ortalamalarinin  kadin
katilimcilara oranla nispeten daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla kurgulanan
H; ve Hg hipotezleri kabul edilirken; H,, Hs, Hs ve Hs hipotezleri reddedilmistir.

Coklu Regresyon Analizine iliskin Bulgular

Coklu regresyon analizi, bagimsiz degiskenler tarafindan bagimli degiskende
aciklanan toplam varyansin yorumlanmasi, aciklanan varyansin istatistiksel olarak
anlamlilig1 ve bagimsiz degiskenlerle bagimlhi degisken arasindaki iliskinin yoni ile
ilgili ¢ikarimda bulunma imkan1 veren bir analiz tiiriidiir (Biiyiikoztiirk, 2007: 98). Bu
analiz sonuglarina gore R’ degeri, bagimsiz degiskenlerin bagimh degiskendeki toplam
varyansin yiizdesel olarak ne kadarimi acikladigini gostermektedir. Ayn1 zamanda sig.
degerinin 0,05’ten kiiclik olmas1 kurgulanan modelin istatistiksel olarak anlaml
oldugunu; 0,05’ten biiyiik olmasi ise kurgulanan modelin istatistiksel olarak anlamli
olmadigimi ifade etmektedir. Ayrica beta (B) degeri, bagimhi degiskene etki eden
bagimsiz degiskenlerin hangisinin daha 6nemli oldugunu vurgulamaktadir. Bagimsiz
degiskene iliskin sig. degerinin 0,05’ten kii¢iik olmas1 s6z konusu degiskenin, bagiml
degisken iizerinde anlamli (6nemli) bir etkisinin oldugunu; bu degerin 0,05’ten biiyiik
olmas1 ise s6z konusu degiskenin, bagimli degisken {izerinde anlamli (6nemli) bir
etkisinin olmadigin ifade etmektedir (Biiyiikoztiirk, 2007: 105). Bununla birlikte ¢oklu
dogrusal baglanti, bagimsiz degiskenler arasinda ¢ok yiliksek bir korelasyon olmasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir ve regresyon analizinde arzu edilmeyen bir durumu ifade
etmektedir. Coklu dogrusal baglantiy1 tespit etmek icin varyans arttiric1 faktor (VIF)
degeri dikkate alinmaktadir. Bu degerin 10 ve iizerinde olmasi ¢oklu dogrusal baglanti
probleminin oldugunu gostermektedir (Albayrak, 2005: 109-110). Ayrica, Durbin-
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Watson degerinin 1,5-2,5 arasinda olmasi1 da degiskenler arasinda oto-korelasyon
olmadigini ifade etmektedir (Biiyiiksalvarci ve Abdioglu, 2010: 57).

Hizmet kalitesi boyutlarinin kadin ve erkek katilimcilarin tatmin diizeyleri ve
agizdan agiza iletisim eylemleri lizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla Coklu
Regresyon Analizi yapilmis ve sonuglar sirasiyla 1.5°te ve 1.6’da verilmistir.

Tablo 1.5 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Kadin ve Erkek Katihmcilarin
Tatmin Diizeyleri Uzerindeki Etkisi

Miisteri Tatmini
Hizmet Kalitesi Boyutlar: Kadin Erkek
B P VIF B P VIF
Fiziksel GOriiniim 0,107 0,185 | 2,282 0,258 0,003** | 1,384
Giivenilirlik 0,461 0,000** | 4,570 0,146 0,277 3,482
Yanit Verebilirlik -0,082 0,559 | 6,936 -0,221 0,130 4,078
Giivence 0,143 0,297 | 6,592 0,260 0,054 3,434
Empati 0,287 | 0,004** | 3,394 0,446 0,000%* | 2,877
Sig. Degeri 0,000** 0,000**
R’ Degeri 0,717 0,595
F Degeri 51,195 23,189
Durbin-Watson Katsayisi 2,109 1,973

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

Tablo 1.5 incelendiginde; hem kadin katilimcilar hem de erkek katilimcilar i¢in
kurgulanan modellerin istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir.
Hizmet kalitesinin 5 boyutu kadin katilimcilarin tatmin diizeylerini yaklasik olarak
%72; erkek katilimcilarin tatmin diizeylerini ise yaklasik olarak %60 oraninda
aciklayabilmektedir. Kadin katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde en biiyiik etkiye
(istatistiksel olarak anlamli ve pozitif, p=0,000) sahip olan hizmet kalitesi boyutu,
“Giivenilirlik”  (B=0,461) boyutudur. Bu boyutu, “Empati” (p=0,287) boyutu
izlemektedir. Erkek katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde en biyiik etkiye
(istatistiksel olarak anlamli ve pozitif, p=0,000) sahip olan hizmet kalitesi boyutu,
“Empati” (f=0,446) boyutudur. Ayrica, “Empati” boyutu, hem kadin (p=0,004) hem de
erkek (p=0,000) katilimcilarin tatmin diizeyleri {izerinde istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif bir etkiye sahiptir. Erkek katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahip olan diger boyut ise “Fiziksel Goriiniim”
(p=0,003) boyutudur. Bununla birlikte hem kadinlarda hem de erkeklerde tiim hizmet
kalitesi boyutlarina iliskin olarak varyans arttirict faktér degerlerinin (VIF) 10°dan
kiiciik oldugu, dolayisiyla regresyon modelinde ¢oklu baglanti sorunu olmadigi
anlasilmistir. Ayn1 zamanda hem kadin katilimcilar (Durbin-Watson=2,109) hem de
erkek katilimecilar (Durbin-Watson=1,973) icin kurgulanan modelde oto-korelasyon
sorunu olmadig: tespit edilmistir. Dolayistyla kurgulanan H;; hipotezi kabul edilirken;
H7 ve Hg hipotezleri kismen kabul edilmis; Hy ve Hjo hipotezleri ise reddedilmistir.
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Tablo 1.6 Hizmet Kalitesi Boyutlarinin Kadin ve Erkek Katihmcilarin
Agizdan Agiza letisim Eylemleri Uzerindeki Etkisi

Agizdan Agiza lletisim
Hizmet Kalitesi Boyutlari Kadin Erkek
B P VIF B P VIF
Fiziksel GoOriiniim 0,261 0,015* | 2,282 0,308 0,003** 1,384
Giivenilirlik 0,406 | 0,008** | 4,570 -0,048 0,765 3,482
Yanit Verebilirlik -0,254 0,171 6,936 0,390 0,026* 4,078
Giivence 0,269 0,137 6,592 0,011 0,943 3,434
Empati 0,083 0,520 3,394 0,111 0,444 2,877
Sig. Degeri 0,000** 0,000%**
R’ Degeri 0,504 0,428
F Degeri 20,563 11,818
Durbin-Watson Katsayisi 2,092 2,048

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

Tablo 1.6’da hem kadin katilimcilar hem de erkek katilimcilar i¢in kurgulanan
modellerin istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) goriilmektedir. Hizmet
kalitesinin 5 boyutu, kadin katilimcilarin agizdan agiza iletisim eylemlerini yaklasik
olarak %350; erkek katilimcilarin agizdan agiza iletisim eylemlerini ise yaklasik olarak
%43 oraninda aciklayabilmektedir. Kadin katilimeilarin agizdan agiza iletisim eylemleri
iizerinde en biiyilik etkiye (istatistiksel olarak anlamli ve pozitif, p=0,008) sahip olan
hizmet kalitesi boyutu, “Giivenilirlik” (B=0,406) boyutudur. Erkek katilimcilarin
agizdan agiza iletisim eylemleri iizerinde en biiyiik etkiye (istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif, p=0,026) sahip olan hizmet kalitesi boyutu ise “Yanit Verebilirlik” ($=0,390)
boyutudur. Bu boyutu, “Fiziksel Goriinim” (B=0,308) boyutu izlemektedir. Ayrica,
“Fiziksel Goriinim” boyutu, hem kadin (p=0,015) hem de erkek (p=0,003)
katilimcilarin agizdan agiza iletisim eylemleri {lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif bir etkiye sahiptir. Bununla birlikte hem kadinlarda hem de erkeklerde tiim
hizmet kalitesi boyutlarina iliskin olarak varyans arttirici faktor degerlerinin (VIF)
10’dan kii¢iik oldugu, dolayisiyla regresyon modelinde ¢oklu baglanti sorunu olmadigi
anlasilmistir. Ayn1 zamanda hem kadin katilimcilar (Durbin-Watson=2,092) hem de
erkek katilimecilar (Durbin-Watson=2,048) icin kurgulanan modelde oto-korelasyon
sorunu olmadig: tespit edilmistir. Dolayistyla kurgulanan H;, hipotezi kabul edilirken;
Hi; ve Hy4 hipotezleri kismen kabul edilmis; H;s ve Hj¢ hipotezleri ise reddedilmistir.

Tablo 1.7°de her bir cinsiyet grubu i¢in hizmet kalitesi boyutlarna iliskin
algilamalarin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim eylemi tzerindeki etkisi
gosterilmistir. S6z konusu bu tablo, Tablo 1.5’te ve Tablo 1.6’da yer alan degerlerden
derlenerek elde edilmistir.

Tablo 1.7 Cinsiyet Degiskenine Gore Hizmet Kalitesi Boyutlarina iliskin
Algilamalarin Miisteri Tatmini ve Agizdan Agiza Iletisim Eylemi Uzerindeki Etkisi

<«--- K=0,185 | . . . | K=0,015% ——--- >

< E=0,003+* iziksel Goriiniim E=0,003**

- K=0,000** Giivenilirlik | K008 -~ >

<+— E=0277 E=0,765 ———P
Miisteri <4--—-—--- K=0,559 e e K=0,171 ------ | Agizdan Agiza
Tatrsnini <—— E=0130 | YamtVerebilirlik | o, oo 5 giletisimg

<—-- K=0,297 Gii K=0,137 ———--- >

<4—— E=0,054 uvence E=0,943 —p

<---- K=0,004%* . K=0,520 --——-- >

<€—— E=0,000%* Empati E=0444 ———P

**p<0,01; *p<0,05
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Tablo 1.7 incelendiginde; kadin katilimcilarin “Giivenilirlik” boyutuna iliskin
algilamalarinin, onlarin hem tatmin diizeyleri (p=0,000) hem de agizdan agiza iletisim
eylemleri (p=0,008) {iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etki yaptig
goriilmektedir. Ayn1 zamanda erkek katilimcilarin “Fiziksel Goriinlim” boyutuna iliskin
algilamalarinin, onlarin hem tatmin diizeyleri (p=0,003) hem de agizdan agiza iletisim
eylemleri (p=0,003) iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etki yaptig
anlagilmaktadir.

Sonuc ve Oneriler

Havayolu endiistrisinde rekabet ¢ok yogun bir sekilde yasanmakta ve miisteriler,
gecmise oranla daha yiiksek beklentiler icerisinde olmaktadir. Bu durum, sektorde
faaliyet gosteren firma yoneticileri i¢in karmasik ve zor durumlarin ortaya ¢ikmasina
neden olabilmektedir. Kadin ve erkek miisterilerin hizmet kalitesine iliskin
algilamalarim1 ve bu algilamanin tatmin diizeyleri ve agizdan agiza iletisim eylemleri
iizerindeki etkisini anlamak, yoneticilerin sunulan hizmetlerin kalitesine iligkin yeni
stratejiler gelistirmesine katkida bulunacaktir. Dolayisiyla bu c¢alisma, cinsiyet
degiskeni odaginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim
iizerindeki etkisini incelemek amaciyla yapilmistir.

Kadin ve erkek katilimcilar arasinda genel hizmet kalitesi ve alt boyutlarina
iligkin olarak bir farklilik olup olmadigin tespit etmek i¢in yapilan analiz sonucunda;
kadin ve erkek katilimecilarin hizmet kalitesine iliskin olarak farkli algilamalara sahip
olduklar1 belirlenmistir. Ayrica, erkek katilimcilarin aritmetik ortalamalarinin kadin
katilimcilarin aritmetik ortalamalarina oranla nispeten daha yiiksek oldugu anlasilmistir.
Bununla birlikte hizmet kalitesinin boyutlarindan sadece “Empati” boyutuna iligkin
olarak kadin ve erkek katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliliga
rastlanmistir. Erkek katilimcilarin “Empati” boyutuna iliskin aritmetik ortalamalarinin
kadin katilimcilarin aritmetik ortalamalarindan nispeten daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Bu sonuglar, erkek katilimcilarin kadin katilimcilara oranla almis olduklari
hizmete iligskin kendilerini daha 6zel hissettiklerini ve ¢alisanlarin kendileriyle 6zenle
ilgilendiklerini diistindiiklerini gostermektedir. Ayn1 zamanda bu sonuglar, Lee ve
arkadaslar1 tarafindan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
iizerinde etkisini 6lgmek amaciyla 2011 yilinda yapilan calismanin sonuclari ile
benzerlik gostermektedir. Lee ve arkadaslar1 da ¢alismalarinin bir sonucu olarak, kadin
ve erkek katilimcilar arasinda genel hizmet kalitesine ve empati boyutuna iliskin
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulgulamislardir. Bununla birlikte bu sonuglar,
Zalatar tarafindan cinsiyet degiskeninin hizmet kalitesi algis1 tizerindeki etkisini 6l¢mek
amaciyla 2012 yilinda bankacilik sektoriinde yapilan ¢alismanin sonuglari ile kismen
ortlismektedir. Zalatar da calismasinin bir sonucu olarak, kadin ve erkek katilimcilar
arasinda empati boyutuna iligkin istatistiksel olarak anlamli bir farklilik bulgulamistir.
Bu noktada sektorde faaliyet gosteren yoneticiler, kadin miisterilerin kendilerini 6zel
hissetmelerini ve kendileriyle 6zenle ilgilenildigini diistinmelerini saglamak adina
stratejiler gelistirmelidirler. Bu dogrultuda; koltuk arkasi ekranda (ekran yoksa bir kart
iizerine) miisterilerin adlarmin  ve soyadlarinin yazilmasinin, el bagajlarinin
yerlestirilmesi ve seyahat edecegi koltugu bulma konusunda yardimci olunmasinin ve
seyahat edilen yer ile ilgili am1 niteliginde bir hediyenin verilmesinin faydali olacag:
diistiniilmektedir.
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Hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri tatmini iizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla
yapilan c¢oklu regresyon analizi sonucunda; kadin katilimcilarin tatmin diizeyleri
iizerinde en biiylik etkiye sahip olan hizmet kalitesi boyutunun “Gtivenilirlik” boyutu,
erkek katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde en biiyiik etkiye sahip olan hizmet kalitesi
boyutunun ise “Empati” boyutu oldugu belirlenmistir. Bununla birlikte “Empati”
boyutunun, hem kadin hem de erkek katilimcilarin tatmin diizeyleri tiizerinde
istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir. Ayrica,
erkek katilimcilarin tatmin diizeyleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir
etkiye sahip olan diger boyut ise “Fiziksel Goriinim” boyutudur. Bu sonuglar, Lee ve
arkadaslar1 tarafindan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve tekrar satin alma niyeti
iizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla 2011 yilinda yapilan ¢alismanin sonuglar: ile bazi
boyutlara iliskin benzerlik gostermektedir. Lee ve arkadaslar1 da caligmalarinin bir
sonucu olarak, “Empati” boyutunun hem kadin hem de erkek katilimcilarin tatmin
diizeyleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu
bulgulamiglardir. Ayrica, “Fiziksel Gorliniim” boyutunun erkek katilimcilarin tatmin
diizeyleri tiizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etki; “Giivenilirlik”
boyutunun ise kadin katilimcilarin tatmin diizeyleri {izerinde istatistiksel olarak anlamli
ve pozitif bir etki yaptigini tespit etmislerdir.

Hizmet kalitesi boyutlarinin agizdan agiza iletisim eylemi lizerindeki etkisini
O0lcmek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda; kadin katilimcilarin
agizdan agiza iletisim eylemleri lizerinde en biiyilik etkiye sahip olan hizmet kalitesi
boyutunun “Giivenilirlik” boyutu, erkek katilimcilarin agizdan agiza iletisim eylemleri
iizerinde en biiyiik etkiye sahip olan hizmet kalitesi boyutunun “Yanit Verebilirlik”
boyutu oldugu tespit edilmistir. Ayrica, “Fiziksel Gortiniim” boyutunun hem kadin hem
de erkek katilimcilarin agizdan agiza iletisim eylemleri iizerinde istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu belirlenmistir. Bu sonuglar, Choudhury
tarafindan hizmet kalitesinin agizdan agiza iletisim {izerindeki etkisini 6lgmek amaciyla
2014 yilinda bankacilik sektoriinde yapilan calismanin sonuglar1 ile benzerlik
gostermektedir. Choudhury de c¢alismasmin bir sonucu olarak, “Fiziksel Goriiniim”
boyutunun miisterilerin agizdan agiza iletisim eylemleri ilizerinde istatistiksel olarak
anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugunu bulgulamistir. Choudhury’nin ¢alismasinda
kadin ve erkek miisteriler ayr1 ayr1 incelenmemistir ancak mevcut ¢alismada “Fiziksel
Gortinim” boyutu, hem kadin hem de erkek katilimcilarin agizdan agiza iletisim
eylemleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahip oldugu i¢in
benzerlikten bahsedilmistir.

Yapilan coklu regresyon analizlerinin sonuglarmi genel olarak oOzetlemek
gerekirse; kadin katilimcilarin “Giivenilirlik” boyutuna iligskin algilamalarinin, onlarin
hem tatmin diizeyleri hem de agizdan agiza iletisim eylemleri lizerinde istatistiksel
olarak anlamli ve pozitif bir etki yaptigr gorilmektedir. Ayni zamanda erkek
katilimcilarin “Fiziksel Goriiniim” boyutuna iligkin algilamalarinin, onlarin hem tatmin
diizeyleri hem de agizdan agiza iletisim eylemleri iizerinde istatistiksel olarak anlamli
ve pozitif bir etki yaptigi anlagilmaktadir. Bu noktada sektdrde faaliyet gosteren
yoneticiler, kadin miisterilerin ucgus islemlerinin hatasiz yapildigini, hizmetin belirtilen
tarthte ve saatte sunuldugunu ve yasanan sorunlarin zamaninda ve samimi bir sekilde
¢oOziildiigiinii distinmelerini saglayacak uygulamalar ve stratejiler gelistirmelidirler.
Bununla birlikte erkek miisterilerin; c¢alisanlarin goriiniislerine, ucaklarin modern
yapilarina ve ana hizmeti destekleyen materyallere iliskin olumlu algilamalarin1 devam
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ettirecek ve daha da arttiracak stratejiler gelistirmelidirler. Bu dogrultuda; kaliteli
yardimci hizmetler sunmanin, modern yazilimlara ve sistemlere sahip olmanin, tim
firmanin en son teknoloji ile uyumlu olmasinin ve son olarak uguslarin rétarsiz bir
sekilde gergeklestirilmesinin faydali olacag diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary
Introduction

Air transportation plays an important role in transporting people and / or goods
from one place to another, whether local or international. The airline industry, which
has significant impacts on the economies of countries; contributes to the development of
international trade, affects local and international tourism positively, and contributes to
global productivity (Chen, Batchuluun and Batnasan, 2015: 219). According to
estimates by the International Air Transport Association (IATA), people who prefer air
transport spend about $ 650 billion in 2016. In addition, the value of commercial
commodities transported by air is around 5.5 trillion dollars (IATA, 2017). At the same
time, the airline industry is one of the fastest growing industries of the global economy.
In the last two decades that we have left behind, this industry has grown at an annual
average rate of 5%. This industry, which makes a significant contribution to the Gross
Domestic Product of the countries, creates significant employment in all countries
(Vespermann and Wald, 2011: 1066). The impact of the industry on the Gross Domestic
Product is about $ 665 billion, and this industry employs a total of 62.7 million people
worldwide (ATAG, 2016). Despite the current stagnation in the market and the crises
experienced in the sector, it is estimated that this industry will continue to remain a
global global industry with an annual average growth rate of 4.2% -5.1% (Vespermann
and Wald, 2011: 1066).

In 2003, with the adoption of the regional air transport policy in Turkey, private
airline companies were allowed to travel to any point in the country. With this
development, there has been a significant increase in the number of airlines operating in
the sector and the number of flight points (Isik, 2010: 11). From 2003 to 2016, the
number of aircraft in our airline companies increased by 233%, seat capacity by 264%,
cargo capacity by 502%. In addition, the number of flying points outside our country
has been 341. However, it is foreseen that the growth in the sector will continue until
the 2030s (DGCA, 2016). The Air Transport Action Group (ATAG) predicts that by
2034 the number of people who prefer air transport worldwide will be 6.9 billion per
year, while the number of people employed in the sector will be 99.1 million (ATAG,
2016). This has made it mandatory for airline executives to analyze and measure the
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quality perceptions of customers about the services they offer (Bezerra and Gomes,
2015: 77).

Service quality has become an important determinant of both customer
satisfaction and word-of-mouth communication (Kitapci, Akdogan and Dortyol, 2014:
162). It is of vital importance to develop different strategies and understand gender
characteristics depending on how men and women communicate the perception of
service quality to other people, especially when the influence of word-of-mouth
communication is considered as a powerful tool of marketing channel (Sun and Qu,
2011: 210). Although the important relationship between service quality and word-of-
mouth communication is acknowledged by the service industry, the characteristics of
the customer, which is an important influence on word-of-mouth communication, are
ignored (Sun and Qu, 2011: 211). Therefore, despite the fact that there are studies in the
literature which examine the effect of service quality on customer satisfaction and word-
of-mouth communication, few studies have investigated whether this effect varies
according to gender. For example, Chaniotakis and Lymperopoulos (2009) and Kitapci
and colleagues (2014) examined the effect of service quality on customer satisfaction
and word-of-mouth communication with the help of structural equality model in the
health sector. However, they did not conduct gender-based research in these studies.
However, it is important for airline executives to understand the potential gender impact
regarding the service quality and to develop effective marketing strategies. In this
respect, in this study, it was aimed to determine the effect of service quality on customer
satisfaction and word-of-mouth communication and contribute to the literature and
make managerial inferences.

Method

An online questionnaire was conducted to investigate whether the service quality
had an impact on customer satisfaction and word-of-mouth communication, and if so,
whether this effect varied according to the gender. SERVQUAL scale developed by
Parasuraman et al. in 1988 was used to measure service quality. This scale consists of
five sub-dimensions: Physical appearance (4 expressions), Reliability (5 expressions),
Responsiveness (4 expressions), Assurance (4 expressions) and Empathy (5
expressions). There are total 22 expressions on the scale. The scale used by Calvo-
Porral and Levy-Mangin in 2015 was used to measure customer satisfaction. There are
4 expressions on this scale. The scale used by Marangoz in 2007 was used to measure
word-of-mouth communication. There are 3 expressions on this scale. The scales are
adapted on the basis of the airline industry. In fact, the reliability and validity of these
scales have been tested by researchers. In addition, a 5-point Likert-type scale
developed by Rensis Likert in 1932 was used to determine the participation levels of
respondents regarding the expressions on scales.

People who prefer air transportation were selected as the target group in the study.
Participants were asked to fill in the questionnaire if they had preferred airline
transportation before. The questionnaire form has been prepared via Google Forms.
Convenience sampling method has been adopted in the study. In this direction, the
questionnaire was carried out between 10 March - 03 April 2017. Within the scope of
the study, 192 valid questionnaires were obtained. First, Frequency Analysis was
performed to determine the demographic characteristics of the participants. Reliability
Analysis and Principal Component Analysis were conducted to determine the reliability
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and validity of the scales used in the study. Kolmogorov-Smirnov Test was performed
to determine whether the data were normally distributed. Independent-Samples T-Test
was conducted to determine whether there was a difference between male and female
participants in terms of overall service quality and each sub-dimension of service
quality. In addition, Multiple Regression Analysis was conducted to determine the
effect of sub-dimensions of service quality on female and male participants’ satisfaction
levels and word-of-mouth communication behaviors.

Findings and Discussion

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

Independent-Samples T-Test was conducted to determine whether there was a
difference between male and female participants in terms of overall service quality and
each sub-dimension of service quality. According to Independent-Samples T-Test
results, there was a statistically significant difference between the male and female
participants regarding the overall quality of service. A statistically significant difference
was found between the male and female participants regarding the Empathy dimension
from the subscales of service quality; there was no statistically significant difference
for the Physical Appearance, Reliability, Responsiveness and Assurance dimensions.
Also, it has been determined that the mean of male participants is relatively higher than
that of female participants in terms of both overall service quality and all dimensions of
service quality.

Multiple Regression Analysis was conducted to determine the effect of sub-
dimensions of service quality on female and male participants’ satisfaction levels and
word-of-mouth communication behaviors. According to the Multiple Regression
Analysis results, the dimension of service quality, which has the greatest influence on
the level of satisfaction of female participants, is “Reliability” dimension. Also, the
dimension of service quality, which has the greatest influence on the level of
satisfaction of male participants, is “Empathy” dimension. However, the “Empathy”
dimension has a statistically significant and positive effect on the satisfaction levels of
both male and female participants. The dimension of service quality, which has the
greatest influence on the word-of-mouth communication of female participants, is
“Reliability” dimension. In addition, the dimension of service quality, which has the
greatest influence on the word-of-mouth communication of male participants, is
“Responsiveness” dimension. However, the “Physical Appearance” dimension has a
statistically significant and positive effect on the word-of-mouth communication of both
male and female participants. To sum up the results of the multiple regression analyzes
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performed, it was found that perceptions of the female participants regarding the
“Reliability” dimension had a statistically significant and positive effect on both their
satisfaction levels and word-of-mouth communication behaviors. At the same time, it
was determined that the perceptions of the male participants regarding the “Physical
Appearance” dimension had a statistically significant and positive effect on their level
of satisfaction and word-of-mouth communication activities.
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