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OZET

Bu aragtirma, Gaziantep havalimanim kullanarak seyahat eden katilimcilarin, miisteri vatandaglik
davranig1 ve birlikte deger olusturmaya katilma istekliligi arasindaki iligskiyi 6l¢gmek amaciyla yapilmistir.
Aragtirmanin 6rneklemini Gaziantep Havalimanimi Kullanan kisiler olusturmaktadir. Arastirmada verilerin elde
edilmesi i¢in nicel veri toplama tekniklerinden anket teknigi kullanilarak 402 katilimciya ulagilmistir. Aragtirmada
hipotezleri sinamak amaciyla; standart sapma ve aritmetik ortalama analizleri ile parametrik testlerden Pearson
Korelasyon Analizi, Bagimsiz Orneklemler t-Testi ve One Way ANOVA analizleri uygulanmistir. Arastirmanin
sonucunda; katilimcilarin miisteri vatandaslik davranigina ve birlikte deger olusturmaya katilim diizeylerinin
yiiksek oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuglara goére, miisteri vatandaslik davranisi ile birlikte deger
olusturmaya katilim diizeyi arasinda pozitif, anlamli ve gii¢lii bir iliskinin oldugu goériilmiistiir. Bununla beraber,
misteri vatandaslik davranisinin cinsiyet ve egitim diizeyi degiskenlerine gore anlamli farkliliklar gosterdigi
belirlenmistir. Birlikte deger olusturmaya katilimda cinsiyete gore anlamli bir farkliligin olmadigi, egitim diizeyi
degiskenine gore anlamli farkliliklarin oldugu tespit edilmistir. Egitim diizeyine gore lisans ve lisanstistii gruplarin
miisteri vatandaslik davranigina ve birlikte deger olusturmaya katilim diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Vatandaslik Davranigi, Miisteri Davranisi, Birlikte Deger Olusturma.

Customer Citizenship Behavior And Value Co-Creation: A Study On
Airline Businesses*

ABSTRACT

This research was conducted to measure the relationship between customer citizenship behavior and
willingness to participate in value co-creation, of participants traveling using Gaziantep airport. The sample of the
research consists of people using Gaziantep Airport. In order to obtain data in the study, 402 participants were
reached by using the questionnaire technique, one of the quantitative data collection techniques. In order to test
the hypotheses in the research; Standard deviation and arithmetic mean analyzes and Pearson Correlation Analysis,
Independent Samples t-Test and One Way ANOVA analyzes from parametric tests were applied. As a result of
the research; It has been determined that the participants' level of participation in customer citizenship behavior
and value co-creation is high. According to the results, it was seen that there is a positive, significant and strong
relationship between customer citizenship behavior and the level of participation in value co-creation. However,
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it was determined that customer citizenship behavior showed significant differences according to gender and
education level variables. It has been determined that there is no significant difference according to gender in
participation in value co-creation, but there are significant differences according to the education level variable. It
has been determined that the undergraduate and graduate groups have higher participation levels in customer
citizenship behavior and value co-creation, according to education level.

Keywords: Customer Citizenship Behavior, Customer Behavior, Value Co-Creation.

GIRIS

Hizmet isletmelerinin bir {iriinii olan turizm ve seyahat faaliyetleri, cogu zaman gegici
mahremiyetin Otesine uzanan, yolculugun Oncesinde, sirasinda ve sonrasinda biitlinciil bir
deneyim sunmaktadir. Misteri-miisteri etkilesimleri ve miisteri-isletme etkilesimleri ile
deneyim paylasimi s6z konusu olmaktadir (Assiouras vd., 2019: 1). Miisterilerin bu deneyim
stiregleri sirasinda hem diger miisterilere hem de isletmelere goniillii olarak yardimci olma
davraniglar1 s6z konusu olabilmektedir. Bu goniillii davranisa miisteri vatandaslik davranisi
(MVD) ad1 verilmektedir (Ang, 2015: 1).

MVD hem miisterilere hem de isletmeye fayda saglayan, miisteriler tarafindan istege
bagl sekilde sergilenen sosyal yanlisi eylemleri igerir (Balaji, 2014: 222). MVD’nin 6rnekleri
arasinda, olumlu agizdan agiza pazarlama, igletmenin anketlerine katilma, hizmetle ilgili
sorunlar1 isletmeye bildirme ve isletme calisanlarina karsi toleransli ve nazik davranma
sayilabilir (Ang, 2015: 1). Turizm ve seyahat isletmeleri baglaminda ise, olumlu bir deneyimi
arkadas ve akrabalarla paylagsma, ¢cevrim i¢i seyahat platformlarini kullanarak olumlu yorumlar
yazma ve isletmenin hizmetlerinin nasil gelistirilebilecegi hususunda faydali fikirler bildirme
MVD 6rnegi olarak verilebilir (Assiouras vd., 2019: 2).

Teknolojideki gelismeler, isletmelerin 6zellestirme maliyetlerini diistirmiistiir. Buna
paralel olarak isletmeler Ozellestirilmis teklifler olusturmak i¢in pazarda yer almaya
baglamislardir. Bu durum artik miisterilerin sadece kaynaklarini iiretim siirecine yatiran degil
ayni1 zamanda iretim siirecinin bir pargast olmasini saglamistir (Kiipeli, 2014: 17). Miisteri
bilgisi ile iletisim teknolojilerindeki gelismeler miisterileri hizmet olusturma ve sunma
stireclerinde daha etkili bir hale getirdiginden isletmeler, miisterileri kismi bir ¢alisan olarak
gormeye baslamiglardir (Xie vd., 2017: 269). Sonug olarak, miisteriler isletmeler igin artik
sadece triin veya hizmetin kullanicilar1 degil ayn1 zamanda isbirlik¢i, ortak yapimei ve ortak
deger olusturucu olarak goriilmektedir (Revilla-Camacho vd., 2015: 1607).

Birlikte deger olusturma (BDO), Prahalad ve Ramaswamy (2004a, 2004b) ve Vargo ve
Lusch (2004)’1n aragtirmalariyla popiilerligini artirmis bir konudur. Prahalad ve Ramaswamy
(2004a, 2004b)’1n arastirmalarina gore, geleneksel deger olusturma siireclerinde isletme ve
miisterilerin farkli rolleri bulunmakta ve miisteriler genellikle pasif durumda kalmaktaydi.
Zamanla bu durumun degismesine bagli olarak isletmeler deger olusturma siireclerine
miisterileri de dahil etmek durumunda kalmiglardir. Vargo ve Lush (2004)’1n arastirmalarina
gore ise deger, mal baskin mantigin hizmet baskin mantiga gegmesiyle birlikte iki sekilde ortaya
cikmaktadir. Bunlar, kullanimda deger ve ortak tiretimde deger seklindedir. Kullanimda deger,
tilketim yoluyla miisterinin elde ettigi fayda olarak agiklanmaktadir. Ortak tiretimde deger ise,
ortak tasarim veya fikir vermek gibi miisterinin katilimini gerektiren deger olusturma siirecini
ifade eder (Xie vd., 2008: 111).

BDO, ortak deger alanlarinda miisteri ile isletmenin etkilesimleri sonucunda iiriin veya
hizmetin gelistirilmesi siireci olarak tanimlanabilir (Li vd., 2020: 3). Miisterilerin BDO
davranigi, tirtin veya hizmet olusturma agisindan organizasyonu desteklemek i¢in emek, zaman
ve psikolojik ¢aba harcamalarini gerektirir. Misterilerin BDO davranisina katilimi igin web
siteleri; daha fazla gezinmeye, karar vermeye, paylasmaya ve yeniden satin almaya olanak
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saglamaktadir. Kurumsal web sitesi, miisterilerin marka imaj1 edinmeleri i¢in neredeyse birincil
ara¢ konumuna gelmistir. Bu web sitesi araciligiyla miisteriler iiriin yenileme veya hizmet
Iyilestirme faaliyetlerine katilabilmektedir (Foroudi vd., 2019: 219).

Isletmeler ile miisteriler arasindaki etkilesimleri bilyiik dlgiide degistiren bilgi iletisim
teknolojileri, self servis uygulamalari ile personelin yerini almaktadir. Miisterilerin ¢alisanlar
olmadan dogrudan hizmet siirecine katilimi1 saglanmaktadir. Bu durum isletmenin her zaman
ve her yerde hizmet vermesini kolaylastirmaktadir. Ornegin, hava tasimaciligi endiistrisinde
check-in kiosklari, ¢evrim igi internet uygulamalart yaygin olarak kullanilmaktadir. Check-in
hizmetlerindeki self servis uygulamalari, havayollarinin alan1 optimize etmesi ve isletme
maliyetlerini diisiirmesine olanak saglamaktadir. Ayrica miisterilerin hizmet saglayici ile daha
iyi ve hizli iletisim kurmasini saglayip zamandan ve paradan tasarruf etmesine de yardimci
olmaktadir (Chen ve Wang, 2016: 246).

2920 Tirk Sivil Havacilik Kanunu’na gére havaalani terimi, “Karada ve su lizerinde
hava araglarinin kalkmasi ve inmesi i¢in 6zel olarak hazirlanmis, hava araglarinin bakim ve
diger ihtiyaclarinin karsilanmasina, yolcu ve ylik alinmasina ve verilmesine elverisli tesisleri
bulunan yerler” olarak tanimlanmaktadir (mevzuat.gov.tr). Havayolu ulastirma kavrami,
insanlarin veya mallarin, yer ve zaman olarak fayda saglayacak sekilde bir hava araci vasitasiyla
birlikte yer degistirme olayii gerceklestirmesi i¢in verilen hizmettir. Giin gegtikce teknolojik
gelismeler ve yenilikler ile birlikte 6nemi daha da artmaya bagslayan havayolu ulagimi tilkeler
i¢in, iistiin teknolojileri kullanmak, ekonomik gelismislik, pazarlama, turizm, ithalat ve ihracata
olumlu katki saglamak agisindan uluslararas: onem tasimaktadir (Taskiran, 2016: 15).

Havayolu tasimaciligi, yolcu ve yiik tasimak i¢in birbiriyle etkilesim igerisinde olan
faaliyetleri iceren bir sistemdir. Bu sistemin, gerekli alt ve iist yap1, egitim, bakim, ikram ve
alan hizmetleri, hava trafigi ve kontrol hizmetleri gibi biitiin havacilik faaliyetlerinde
uluslararas1 kabul goren diizeyde olmasi zorunludur. Havayolu ulastirma hizmeti, biiyiik
maliyetlere katlanilarak yapilmasi ve sunulan hizmetin depolanamamasi nedeniyle siirekli
olarak arza ihtiyag duymaktadir (Kayagil, 2014: 45). Ayrica yiiksek maliyetlerin getirmis
oldugu pazara giris engelinin olmasi yiiziinden smirli sayida isletme faaliyet gostermektedir.
Sinirl sayida olan bu isletmeler birbirlerine benzer {iriinler sunmaktadir. Bu sebeple isletmeler,
stirdiiriilebilir olmak ve rekabet edebilmek icin miisterileri ile isbirligi icerisinde olmak
durumundadir (Nursapayeva, 2014: 19).

Bu arastirmada, Gaziantep’te havayolu isletmelerini kullananlarin, miisteri vatandaslik
davranigi ve birlikte deger olusturmaya katilma istekliligi arasindaki iliskiyi 6l¢gmek amaciyla
yapilmigtir.  Caligmanin temel problemi sdyledir: “Gaziantep Havayolu Isletmelerini
kullananlarin, miisteri vatandaslik davranisina ve birlikte deger olusturmaya katilma istekliligi
arasindaki iliski nedir?” Calismanin alt problemleri ise sOyledir: Gaziantep’te havayolu
isletmelerini  kullananlarin miisteri vatandashik davranigina katilma istekliligi nedir?
Gaziantep’te havayolu isletmelerini kullananlarin birlikte deger olusturma davranisina katilma
istekliligi nedir?

Miisteri Vatandashk Davranmsi

Miisteri vatandaslik davranisi (MVD) terimi ilk defa Groth (2001)’un Doktora Tez
calismasi ile ortaya ¢ikmistir. Miisteri davranislarini, gerekli ortak liretim davranislari ve
goniillii vatandashik davraniglart olarak iki tiirde oldugunu belirtmistir (Groth, 2001: 25).
Vatandashk davranislarinin isletmeler i¢in kritik 6nemde olmasina ragmen c¢ogunlukla
calisanlara odaklanmis olmasindan dolay1 alanyazinda olusan bu boslugu doldurmak adina
oncii olmustur. Isletmelerin miisterileri kismi ¢alisanlar ve insan kaynaklar1 olarak gdrmeleri,
misteri iliskilerinin etkili yonetiminin stratejik olarak bir avantaj saglamasi, MVD kavraminin
gelismesine olanak saglamistir. Miisterilerin performans degerlendirmelerine, iiriin gelistirme
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ve inovasyon gibi siireclere dahil edilmesi, gelisen teknolojilere bagli olarak miisterilerin
calisanlar tarafindan gerceklestirilen gorevleri yerine getirmesi MVD kavraminin ¢alisilmasini
kaginilmaz kilmaktadir. Ornegin miisterilerin, banka ATM’lerinden veya internet
bankaciligindan islemlerini kendilerinin yapabilmesi, otel, havayolu vb. yerlerden rezervasyon
yapabilmeleri, yine internet iizerinden yemek siparisi vermeleri miisterilerin iiretime ve
dagitima dahil olmasina olanak saglamaktadir (Groth, 2005: 8).

MVD kavrami, Groth (2001) tarafindan ¢alisanlarin goniilliiliigiine bagl rolleri olarak
tanimlanan orgiitsel vatandaslik davranigindan genisletilmistir (Jeon, 2018: 46). Groth (2001),
orgiitsel vatandaslik davranigsinin gergevesini miisterilere genisleterek, yoneticilerin ve
arastirmacilarin hizmet isletmelerinde, miisterilerin etkilesim sirasindaki rollerini daha iyi
anlamalarini saglamistir.

Miisterilerin daha c¢ok isletmelerle etkilesim halinde olmalarina bagl olarak orgiitsel
vatandaslik davranisi teorisini ve gorev performans davraniglarint miisterilere uygulamak
miimkiindiir (Groth, 2001: 26). Miisterilerin hizmetlerin sunumlarina katiliyor olmasi hem
miisterilerin hem de ¢alisanlarin belirli rol i¢i ve rol dis1 davraniglarini gerektirmektedir (Groth,
2005: 10). Rol i¢i davranislar bir hizmetin saglanabilmesi i¢in miisterinin yerine getirmesi
gereken eylemlerdir. Ornegin, havayolu ile seyahat edecek kisinin vaktinde havaalaninda
bulunmas1 gerekir. Bunun aksine rol dis1 davranmislar, miisterilerin zamanlarindan, maddi
varliklarindan veya fiziksel olarak refahlarindan fedakarlik etmesini igerir. Ornek olarak, bir
miisterinin diger bir misterinin check-in islemlerinde yardimc1 olmasi gosterilebilir (Fowler,
2013: 1). Groth (2001: 28) ¢alisan ve miisteri davranislarini rol igi veya rol dist durumlarina
gore asagidaki gibi gostermistir.

Tablo 1: Calisan ve Miisteri Rol Davraniglari

Calisan Davramsi Miisteri Davramsi
Gerekli, Beklenen Rol i¢i Gorev Performansi Miisteri Ortak Uretimi
Davrams
Goniillii, istege Bagh Orgiitsel Vatandaslik Miisteri Vatandaglik
Ekstra Rol Davramsi Davranist Davranist

Kaynak: Groth, M. 2001: 28.

Miisteri vatandaslik davranisi ¢alismalarinda yogun sekilde kabul edilen tanim Groth
(2005)’un yapmis oldugu ‘“hizmetin basarili sekilde iiretilmesi ve sunulmasi igin gerekli
olmayan, ancak toplamda hizmet kurulusuna genel olarak yardimci olan goniillii ve istege bagl
davraniglardir” tanimidir. Miisteri vatandaslik davranisi sergilemenin isletmelere ve diger
miisterilere olumlu sonuglart olmaktadir. Groth (2001)’un MVD boyutlarindan 6neri ve yardim
etme, diger miisterilere dogrudan olumlu etki saglamaktadir. Ornegin, 6neri davranisi ile bir
miisterinin {irlin veya hizmet satin alirken endiselerini giderebilir, bunun yaninda miisteriye
zaman ve maliyet tasarrufu yapmasini saglayabilir (Tiirkmen, 2018: 97-98). MVD davranisi
isletmenin, rekabet avantaji saglamasina, maliyetlerini kontrol etmesine, hizmet kalitesini
korumaya ve iyilestirmeye, miisteri memnuniyetinin artmasina olanak saglamaktadir (Ang,
2015: 3). MVD alaninda yapilmis olan daha onceki arastirmalara gore sonuglar soyledir;

Devrani ve Tiiziin (2008)’lin miisteri memnuniyeti, isletme {inii, isletme imaj1 ve
isletmeyle 6zdeslesmenin MVD iizerindeki etkisinin belirlenmesi amaciyla yapmis olduklari
arastirma sonucunda, MVD ile bu degiskenlerin arasinda olumlu bir iliski oldugu tespit edilmis
olup miisteri memnuniyeti, isletme iinii ve isletmeyle 6zdeslesme degiskenlerinin MVD’yi en
1yi sekilde aciklayan model olduklar1 sonucuna varilmistir.
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Kerse (2019)’nin ¢evrim i¢i aligveris sektOriiniin miisteri giiveni ve miisteri
memnuniyeti baglaminda hizmet kalitesinin MVD ile olan iligkisinin 6l¢lilmesi amaciyla
yaptig1 arastirma sonucunda, miisteri memnuniyetinin, hizmet kalitesinin gelismesinde
MVD’ye araci rol iistlendigi sonucuna varilmistir.

Y1ldiz (2020)’1n MVD boyutlarinin algilanan miisteri degeri ve miisteri ilgisi tizerindeki
etkilerinin Ol¢iilmesi amaciyla internet servis saglayicilarindan hizmet alan kisilere
uyguladiklari arastirma sonucunda, yardimci olma ve taraftarlik boyutlarinin algilanan miisteri
degeri lizerinde, yardimci olma, taraftarlik ve tolerans boyutlarinin da miisteri ilgisi tizerinde
olumlu etkileri oldugu tespit edilmistir.

Curth vd., (2014)’nin bir miisterinin diger miisterilere olan bagliligin isletmeye olan
bagliliga ve MVD’ye etkisini 6lgmek amaciyla saglik isletmesinde yapmis olduklar aragtirma
sonucunda, diger miisterilere olan bagliligin isletmeye olan bagliligi ve MVD’yi olumlu yonde
etkiledigi tespit edilmistir.

Wu vd., (2017)’nin miisteri-isletme odakli itici faktorlerin, iliski kalitesinin ve
MVD’nin sosyal ag siteleri iizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla Tayvan’daki 7 Eleven ve
Starbucks isletmesinin facebook kullanicilari {izerinde yapilan arasgtirma sonucunda, hizmet
isletmelerinin sosyal ag siteleri ile iliskilerini gelistirerek MVD’yi gelistirebilecekleri tespit
edilmistir.

Birlikte Deger Olusturma

Birlikte deger olusturma genellikle iki alana boliinmiistiir. Bunlardan birincisi Vargo ve
Lusch (2004)’1n miisterilerin mal veya hizmetlerle etkilesim halinde bulunurken daima degerin
birlikte olusturuldugu soyut ve pratik yontem ve ikincisi Prahalad ve Ramaswamy (2004a)’in
miisterilerin isletmelerle ¢6ziim tiretmek i¢in gii¢lerini birlestirdigi yontem olarak ele alinmasi
seklindedir (D’Andrea vd., 2019: 674).

Hizmet baskin mantik (HBM), Vargo ve Lusch (2004) tarafindan Journal of
Marketing’de yaymmlanan “Pazarlama I¢in Yeni Bir Dominant Manti§a Evrimlesme” adli
makalesi ile ortaya ¢ikmistir (Vargo ve Lusch, 2008: 1). Calismaya gore pazarlama kavrami,
McCarthy (1960) ve Kotler (1967) tarafindan bir pazar1 hedefleyerek ve pazarlama karmasi
elemanlar1 yani 4P; iiriin, fiyat, tutundurma ve yer iizerinde en uygun kararlarin alinmas: ile
miisterileri karli c¢ikaracak sekilde karar verme faaliyeti olarak tanimlanmaktadir. Daha
sonrasinda 1980’li yillardan baslayarak, 4P’ye dayanmayan ve bu standart modelden yiiksek
oranda bagimsiz bircok yeni pazarlama anlayisi ortaya cikti. Iliskisel pazarlama, kaynak
yonetimi, kalite yonetimi, tedarik ve deger zinciri yonetimi bunlara 6rnektir. Ancak yazarlara
gore en kayda deger olani iirlin pazarlamasinin baskin mantiginin yetersizliklerinin fark
edilmesi ile bilim insanlar1 tarafindan ortaya cikarilan hizmet pazarlamasi konusu olmustur
(Vargo ve Lusch, 2004: 1).

Mal baskin mantiktan hizmet baskin mantiga gecis, degisim degeri ve tiikketim degeri
kavramlar1 iizerinden acgiklanmaktadir. Mal baskin mantigi, geleneksel degisim degerine
dayanmaktadir yani bir iiriin isletme tarafindan iiretilir ve sonrasinda hizmetler araciligi ile
deger katilir. Tiiketiciler bu degeri elde etmek i¢in belirli bir fiyat 6der. Hizmet baskin
mantigina gore ise deger, tiikketim degerinin faydasina odaklanir. Ornegin, bir miisteri matkap
satin aldiginda, isletme satistan elde edileni deger olarak goriirken, miisteri matkabin delik
acma isini yapmasini deger olarak goriir. Hizmet baskin mantigina gére bu durum birlikte deger
olusturma olarak goriilmektedir (Liiftenegger vd., 2013: 23). Vargo ve Lusch (2004) degerin
birlikte olusturulmasi i¢in hizmet baskin mantig1 onererek, degerin degisim yoluyla degil,
birbirlerine baglh olan kaynaklar ve aktorler araciligi ile ortak {iretim yoluyla ve kullanim
sonucunda olustugunu savunmaktadir (Chowdhury, 2014: 30).
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Geleneksel mantikta deger olusturma siirecinde isletmeler ve tiiketiciler farkli rollere
sahiplerdi. Deger, iiriin ve hizmetlerin igerisinde bulunuyor ve pazarda satis1 yapilarak elde
ediliyordu. Deger olusturma, pazarin disindaydi ancak birlikte olusturmaya dogru ilerledikce
bu ayrim ortadan kalkti. Miisteriler, degerin hem tanimlanmasina hem de olusturulmasindaki
slireglere daha fazla dahil oluyor ve birlikte olusturma deneyimi degerin temeli haline geliyordu
(Prahalad ve Ramaswamy, 2004a: 5-8). Geleneksel sistemde isletmeler, miisteriler i¢in neyin
degerli olduguna karar vererek liriin ve hizmeti belirlemekteydi ve bu sistemde miisterilerin
deger olusturmada rolleri ya ¢ok azdi ya da hi¢ yoktu. Bu sebeple birlikte deger olusturma
nedir? Ne degildir? Asagida Tablo 2°de gosterildigi gibidir (Prahalad ve Ramaswamy, 2004b:
7-8).

Tablo 2: Birlikte Deger Olusturma Konsepti

Birlikte Deger Olusturma Ne Degildir? Birlikte Deger Olusturma Nedir?

» Miisteri odaklilik, *Birlikte olusturma, isletme ve musteri tarafindan
ortak deger olusturulmasi ile ilgilidir. Miisteriyi memnun

* Miisteri kraldir veya miisteri her zaman haklidir etmeye calisan bir isletme degildir.

anlayisi,
*Miisterinin hizmet deneyimini baglamina uygun

+ lyi bir misteri hizmeti sunmak veya miisteriyi olarak birlikte inga etmesine izin vermektir.

comert miisteri hizmetleri ile stmartmak,

e o . *Ortak problem tanimi1 ve problem ¢ézmedir.
* Sektoriin tedarik zincirine uygun tekliflerin toplu

olarak ozellestirilmesi,

« Faaliyetlerin isletmeden miisteriye self servis
olarak aktarilmasi,

* Miisteri olarak iiriin yoneticisi veya birlikte iriin

*Miisterilerin aktif diyaloga sahip olabilecegi ve
kisisellestirilmis deneyimlerini birlikte olusturabilecegi bir
deneyim ortami olusturmaktir; {iriin ayn1 olabilir, ancak
miisteriler farkli deneyimler olusturabilir.

* Deneyim gesitliligidir.

ve hizmet tasarimi yapmak,
. I * Miisterinin deneyimidir.
« Uriin ¢esitliligi,
* Miisterilerin gergek zamanl yaptig1 gibi isi

* Bir béliim, tecriibe etmektir.

+ Titiz pazar arastirmast, » Siirekli diyalog kurmaktr.

*Evreleme deneyimleri, « Kisisellestirilmis deneyimlerin birlikte

* Yeni iiriin ve hizmetler igin talep yonlii yenilik yapilandiriimasidir.

degildir. « Yeni birlikte olusturma deneyimleri igin yenilikgi
deneyim ortamlaridir.

Kaynak: Prahalad, C. K. ve Ramaswamy, V. 2004: 7-8.

Birlikte deger olusturmanin ne olmadigina dikkat edilmesi gerekir. Birlikte deger
olusturma, dis kaynak kullanimi, faaliyetlerin miisterilere devredilmesi veya {iriin ve
hizmetlerin sira dis1 sekilde 6zellestirilmesi demek degildir. Baska bir taraftan isletmenin cesitli
teklifleri etrafindaki miisterileri etkinliklerinin senaryosu demekte degildir (Prahalad ve
Ramaswamy, 2004a: 5, 2004b: 10). Birlikte deger olusturma, deger zincirinde miisterilerin
diger liyelerle iirlin ve hizmetleri desteklemek i¢in tasarim, dagitim ve iiretim siireglerinde yakin
isbirligi ile isletmelerle birlikte ¢alistiklar1 bir dizi is uygulamalaridir (Allen, 2009: 1; Prahalad
ve Ramaswamy, 2004a). BDO alaninda yapilmis olan daha dnceki arastirmalara gore sonuglar
sOyledir;

Chen ve Wang (2016)’in havayolu tasimaciliginda miisteri katilimi, birlikte deger
olusturma ve miisteri sadakati arasindaki iligkileri 6lgmek amaciyla yapmis olduklari aragtirma
sonucunda, miisterilerin ¢evrim i¢i check-in sistemlerini kullanmaya katilimi, birlikte deger
olusturma ile pozitif iligkili ve miisterilere memnuniyet sagladigi tespit edilmistir.

Oyner ve Korelina (2016)’nin arastirmalarinda, miisteri memnuniyeti ve sadakatini
artirmak i¢in birlikte deger olusturma faaliyetleri ve miisteri katilimini tanimlamak amaciyla
Moskova’daki otellerin web sitelerinden, yillik raporlarindan ve misteri katiliminin
incelenmesi i¢in sosyal medyadaki turist yorumlarindan yararlanilmistir. Arastirmanin

33



sonucunda, Moskova’da misterileri birlikte deger olusturmaya zemin hazirlayan otellerin
cogunun uluslararasi oteller oldugu, ortak deger olusturma faaliyetlerinden en ¢ok 6zellestirme,
hizmet yeniligi ve ortak {iretim uygulamalarinda yapildig: tespit edilmistir.

Ida (2017)’nin BDO’ya ve MVD’ye katilim davranislarinin algilanan degere etkisini
6lcmek amaciyla Y ve Z kusagindan olusan kisiler iizerinde yapmis oldugu arastirmada, miisteri
katilim diizeyinin BDO ve MVD’yi etkiledigi tespit edilmistir.

Boadi vd., (2020)’nin BDO’ya miisteri katiliminin calisan sessizligi ve duygusal zeka
tizerindeki etkisini 6lcmek amaciyla yapmis olduklar1 arastirma sonucunda, BDO’nun ¢alisan
sessizligi lizerinde olumlu bir etkisi oldugu 6te yandan duygusal zekanin ¢alisan sessizligi
tizerinde olumsuz bir etkisi oldugu tespit edilmistir.

Sesliokuyucu ve Polat (2020)’1n havayolu isletmesi ile yolcular arasindaki birlikte deger
olusturma siirecinde diyalog ve seffafligin yolcu giiveni tizerindeki etkisini 6l¢gmek amaciyla
yapmis olduklart arastirmanin sonucunda, diyalog ve seffafligin yolcu giiveni iizerinde olumlu
bir etkiye sahip oldugu tespit edilmistir.

Miisterilerin, isletmeye kars1 yardim davranisinda bulunmasi ve geri bildirim saglamasi
gibi MVD sergilemeleri BDO’ya katilma istekliligi ile yakindan iliskilidir. Hizmet
isletmelerinde birlikte deger olusturma olanaklarinin fazla olmasi (Assiouras vd., 2019: 3-4)
sebebi ile bu arastirmada, MVD sergileyen Kisilerin BDO’ya katilma istekliligi arasindaki iliski
Olgtilmiistiir.

YONTEM VE BULGULAR

Arastirmamin Hipotezleri
Bu arastirmanin hipotezleri sunlardir:

Hi: Havayolu kullanicilarinin miisteri vatandaslik davranigina katilim diizeyleri
yiiksektir.

H2: Havayolu kullanicilarinin birlikte deger olusturmaya katilim diizeyleri ytiksektir.

Hs: Havayolu kullanicilarinin miisteri vatandaslik davranisi ile birlikte deger
olusturmaya katilim diizeyleri arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir.

Hs: Havayolu kullanicilarinin miisteri vatandaslik davranislarina katilm diizeyleri
cinsiyete gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

Hs: Havayolu kullanicilarinin miisteri vatandaslik davraniglarina katilim diizeyleri
egitim durumlarina gére anlamli bir farklilik géstermektedir.

He: Havayolu kullanicilarinin birlikte deger olusturmaya katilim diizeyleri cinsiyete
gore anlaml bir farklilik gostermektedir.

H7: Havayolu kullanicilarinin birlikte deger olusturmaya katilim diizeyleri egitim
durumlarina gore anlamli bir farklilik gostermektedir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci, Gaziantep Havalimanini kullanarak seyahat eden katilimcilarin,
MVD ve BDO’ya katilma istekliligi arasindaki iliskiyi 6lgmektir. Son yillarda gelisen iletisim
teknolojilerine bagl olarak miisterilerin internet araciligi ile iirlin veya hizmete iliskin yorum
ve degerlendirmelere kolayca ulasabilmesi miisteri-miisteri ve miisteri-isletme etkilesimleri
acisindan onem arz etmektedir. Buna bagl olarak, etkilesimin yogun olarak yasanilacagi
diisiiniilen turizm ve seyahat faaliyetlerinde, miisterilerin MVD ve BDO’ya katilma istekliligi

34



isletmeler i¢in rekabet avantaji elde etmek amaciyla 6nemli olmaktadir. Bu arastirmada, MVD
ile BDO arasindaki iliski dlgiilecek olup bu bakimdan giincel alanyazina katki saglamasi ve
Tiirkiye’de bu konu hakkinda az sayida arastirma olmast bakimindan 6nemlidir.

Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evreni belirlenirken Kolay Ornekleme Ydnteminden yararlanilmistir.
Kolay Ornekleme Yéntemi, isteyen her katilimcinin 6rneklem igerisine dahil oldugu ve gerekli
orneklem sayisina ulasincaya kadar katilimci bulma isleminin devam ettigi yontemdir. Bu
yontem, zaman ve ekonomik agidan 6nemli 6l¢iide tasarruf saglamaktadir (Ural ve Kilig, 2018:
39). Zaman ve ekonomik tasarruf agisindan arastirmanin evrenini Gaziantep havalimanini
kullanan kisiler olusturmaktadir.

Gaziantep Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigiiniin verilerine goére
Gaziantep Havalimani i¢ ve dis hatlar toplamda yillik 4 milyon yolcu kapasitesine sahiptir
(dhmi.gov.tr). Bu sebeple arastirmanin evren biyiikliigii 4 milyon kisi olarak kabul edilmistir.
Bir evrenin biiytikliigii 1 milyon ile 10 milyon arasinda ise kabul edilebilir 6rneklem sayisi
384’tiir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 132). Bu arastirmanin 6rneklemi ise 402 kisiden olusmaktadir.
Bu bakimdan, arastirmanin 6rneklem biiyiikliigii evreni temsil etme yeterliligine sahiptir.

Anket Formunun fcerigi ve Veri Céziimleme Yontemleri

Arastirmada, verilerin elde edilmesi i¢in nicel veri toplama tekniklerinden anket teknigi
kullanilmistir. Arastirmaya konu olan anket 3 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin 4 adet soru bulunmaktadir. Bunlar; cinsiyet,
egitim durumu, yas grubu ve medeni durumdur. Ikinci béliimde ise calismanin Miisteri
Vatandaslik Davranist Olcegi bulunmaktadir. Bu 6lgek 5°1i Likert tipinde “1- Kesinlikle
Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5-
Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelenmis ve 13 Onermeden olugmaktadir. Son olarak
ficiincii boliimde ise, Birlikte Deger Olusturma Olgegi bulunmaktadir. Yine bu 6lgek 5°1i Likert
tipinde “1- Kesinlikle Katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum,
4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle Katiliyorum” seklinde derecelenmis ve 24 Onermeden
olusmaktadir. Calismanin dlgekleri Assiouras vd. (2019)’nin yapmis olduklari ¢alismadan elde
edilmis ve yazarlar tarafindan Tiirk¢eye ¢evrilmistir.

Anket ifadelerinin (5- Kesinlikle Katiliyorum, ... 1- Kesinlikle Katilmiyorum) daha iyi
yorumlanmasi ve anlagilmasi i¢in “range” degerleri Tablo 3’te gosterilmistir.

Tablo 3: Arastirmanin Anketinde Yer Alan Onermelerin Aritmetik Ortalamalarinin Isabet
Ettigi Seceneklerin Aralik Degerlerine Gore Dagilimi

Aralik Secenekler Aritmetik Ortalama
5 Kesinlikle 4.20-5.00
Katiliyorum Yiiksek

4 Katiltyorum 3.40-4.19

3 Ne Katiliyorum Ne Ne Diisiik Ne Yiiksek 2.60-3.39
Katilmryorum

2 Katilmryorum 1.80-2.59

1 Kesinlikle Diisiik 1-1.79
Katilmryorum

Buna gore, ankette bulunan 6nermelerin aritmetik ortalamalar1 ve isabet ettigi degerler
belirlendikten sonra katilimcilarin 6nermelere vermis oldugu cevaplar ile bu cevaplarin isabet
ettigi degerlere caligmanin bulgular kisminda yer verilmistir.

Ol¢iimiin Giivenilirligi ve Normallik Dagilimi
Olgiimiin giivenilirliginin belirlenmesi i¢in Cronbach’s Alfa degerine bakilmustir.
Olgiimiin giivenilirligi bir ¢alismada gelistirilen 6lgme aracimi olusturan ifadelerin kendi
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aralarinda tutarl olup olmadigin1 anlamak amaci ile yapilmaktadir (Ural ve Kilig, 2018: 268).
Yapilan analiz sonucunda MVD degiskeninin Cronbach’s Alfa degeri, 0,837 olarak
hesaplanmistir. BDO degiskeninin Cronbach’s Alfa degeri ise, 0,935 olarak hesaplanmstir.
Alfa katsayisina gore bir arastirmanin yiiksek giivenilirlige sahip olabilmesi i¢in 0,81 ve 1,00
degerleri arasinda olmalidir (islamoglu ve Almagik, 2014: 150). Buradan hareketle MVD
onermeleri ile BDO 6nermelerinin yiiksek derecede giivenilir ve tutarli oldugu sdylenebilir.

Yapilan giivenilirlik analizinden sonra arastirmaya iligkin yapilacak analizlerin
belirlenmesi amaciyla normallik testi uygulanmis ve Kolmogorov-Smirnov Testi ile ¢arpiklik
ve basiklik degerlerine bakilmistir.

Tablo 4: Normallik Testleri Sonuglari

Kolmogorov-Smirnov Carpikhik Basikhik
Miisteri Vatandaglik Davranigi 0,064 -0,204 0,408
Birlikte Deger Olusturma 0,004 0,005 0,206

Bir analizin normal dagilim gdstermesi i¢in Kolmogorov-Smirnov degerinin p>0,05
sartin1 saglamasi gerekmektedir (Eymen, 2007: 90). Ayrica garpiklik ve basiklik degerlerinin -
1 ve +1 degerler arasinda olmas1 da bir veri setinin normal dagilim gosterdigini gostermektedir
(Hair, Black, Babin ve Anderson, 2013). Tablo 4’e¢ gore miisteri vatandaslik davranisi
degiskeninin p=0,064 olmasi1 ve p>0,05 sartin1 karsilamas1 ayn1 zamanda carpiklik degerinin -
0,204, basiklik degerinin ise, 0,408 olmasi ve -1 ile +1 deger igerisinde olmasindan dolay1
normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir. Diger taraftan birlikte deger olusturma degiskenine
bakildiginda ise, p=0,04 ve p>0,05 sartin1 saglamamaktadir. Bununla beraber, ¢arpiklik ve
basiklik degerlerine bakilmis ve carpiklik degerinin 0,005 ve basiklik degerinin 0,206 olmasi
ve -1 ile +1 degerler igerisinde olmasi sebebiyle normal dagilim gosterdigi tespit edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda, arastirmaya iliskin 6l¢eklerin normal dagilim gosterdigine
karar verilmis ve parametrik olan testlerin yapilmasi uygun goriilmiistiir. Bu sebeple,
calismanin hipotezlerine iliskin bulgularin elde edilmesi i¢in parametrik testlerden; Pearson
Korelasyon Analizi, Bagimsiz Orneklemler t-Testi ve One-Way ANOVA analizleri
uygulanmistir.

Calismanin Bulgular:
Katilimcilarin demografik 6zelliklerine iliskin bulgular1 ortaya koymak i¢in frekans ve
ylizde analizi yapilmis ve elde edilen bulgular Tablo 5’te gosterilmistir.

Tablo 5: Katilimeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Frekans ve Yiizde Degerleri

Frekans Yiizde
Kadin 180 44.8
Cinsiyet Erkek 222 55,2
Toplam 402 100,0
21-30 168 41,8
31-40 100 24,9
Yas Grubu 41-50 74 18,4
51 ve iisti 60 14,9
Toplam 402 100,0
ilkokul 12 3,0
Ortaokul 5 12
Lise 74 18,4
Egitim Diizeyi Onlisans 60 14,9
Lisans 190 47,3
Lisansiistii 61 15,2
Toplam 402 100,0
Evli 181 45,0
Medeni Durum Bekar 221 55,0
Toplam 402 100,0

Buna gore, katilimeilarin %44,8’1 (180) kadinlardan, %55,2’si (222) erkeklerden
olusmaktadir. Yas grubuna gore incelendiginde katilimcilarin en fazla %41,8 (168) ile 21-30
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yas araliginda oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim seviyelerine gore bakildiginda en az
%1,2 (5) ile ortaokul, en fazla %47,3 (190) ile lisans diizeyinde oldugu goriilmektedir. Son
olarak katilimcilarin medeni durumlarina bakildiginda, %45°1 (181) evli, %55°1 (221) bekar
olarak goriilmektedir.

Aragtirmanin bu bélimiinde, MVD ve BDO’ya katilim diizeyi ile ilgili hipotezler
stnanmistif. Hi hipotezini sinamak i¢cin MVD 6lcegindeki ifadelere verilen yanitlar analiz
edilmis; aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri belirlenmis ve degerlere karsilik gelen
sonugclara iligkin bulgular Tablo 6’da gdsterilmistir.

Tablo 6: MVD Olgegindeki Ifadelere Verilen Yamtlarn Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerlerine Karsilik Gelen Sonuglara Iligkin Bulgular

. Art. Art. Ort. Isabet

Ifadeler ort. SS Ettigi Secenek Sonug
1. Bu havayolu isletmesi ve ¢alisanlari hakkinda distinciilerim 4,18 0,69 Katiliyorum Yiiksek
olumludur.

2. Bu havayolu isletmesi ve ¢alisanlarini baskasina tavsiye 4,11 0,79 Katiliyorum Yiiksek
ederim.

3. Arkadas ve akrabalarimi bu havayolu isletmesini 4,04 0,76 Katiliyorum Yiiksek
kullanmalarmi igin tegvik ederim.

4. Hizmetin nasil iyilestirilecegi ile ilgili faydali bir fikrim 3,81 0,97 Katiliyorum Yiiksek
varsa, bunu havayolu isletmesine bildiririm.

5. Bu havayolu isletmesinden iyi hizmet aldigimda, bunu 3,66 1,03 Katiliyorum Yiiksek
havayolu isletmesine bildiririm.

6. Bir sorunla karsilastigimda, havayolu isletmesinin bunu 421 0,76 Kesinlikle Yiiksek
bilmesini saglarim. Katiliyorum

7. Hizmet siirecinde diger miisterilerin yardima ihtiyaci 4,12 0,83 Katiliyorum Yiiksek
oldugunda onlara yardime1 olurum.

8. Havayolu isletmesi ile ilgili sorunu varmig gibi goriinen diger 3,77 0,98 Katiliyorum Yiiksek
miisterilere sorunlarini ¢ézmeleri i¢in yardimci olurum.

9. Havayolu isletmesinin hizmet imkanlarini dogru kullanmalar1 3,74 0,96 Katiliyorum Yiiksek
icin diger miisterileri egitirim.

10. Bu havayolu isletmesi ile ilgili diger miisterilere 3,88 0,91 Katiliyorum Yiiksek
tavsiyelerde bulunurum.

11. Havayolu igletmesinin hizmeti, beklentilerimi karsilamazsa 2,98 1,13 Ne Katiliyorum Ne Ne Diisiik
bunu hosgorii ile kargilarim. Katilmiyorum Ne Yiiksek
12. Havayolu isletmesinde hizmet aldigim siire i¢inde galigan 3,65 0,98 Katiliyorum Yiiksek
hata yaparsa, buna sabir gosteririm.

13. Havayolu igletmesinden hizmet alirken tahmin ettigimden 3,27 1,11 Ne Katiliyorum Ne Diisiik
daha uzun bir siire beklemek zorunda kalirsam, buna uyum Ne Katilmiyorum Ne Yiiksek
saglarim.

Genel Ortalama 4,10 0,91 Katilyorum Yiiksek

Buna gore, olgegin genel ortalamasi 4,10 olarak hesaplanmis ve yanitlarin genel
ortalamasimin “katiliyorum” oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin en yiiksek ortalama ile
katildiklar1 ifade 4,21 ortalama ile “Bir sorunla karsilagtigimda, havayolu isletmesinin bunu
bilmesini saglarim” ifadesi olmustur. Katilimcilarin en diistik ortalama ile katildiklar1 ifade ise,
2,98 ortalama ile “Havayolu isletmesinin hizmeti, beklentilerimi karsilamazsa bunu hosgérii ile
karsilarim” ifadesi olmustur. Sonug olarak, “Havayolu kullanicilarinin miisteri vatandagslik
davranigina katilim diizeyleri yiiksektir” Hi hipotezi desteklenmistir.

Hz hipotezini smmamak igin birlikte deger olusturma o6lgegindeki ifadelere verilen
yanitlar analiz edilmis; aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri belirlenmis ve degerlere
karsilik gelen sonuglara iliskin bulgular Tablo 7°de gosterilmistir.
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Tablo 7: BDO Olgegindeki ifadelere Verilen Yamtlarin Aritmetik Ortalama ve Standart
Sapma Degerlerine Karsilik Gelen Sonuglara Iliskin Bulgular

Art.

Art. Ort. isabet

Ifadeler ort, | S8 Ettigi Secenek Sonug
1. Bu havayolu isletmesi, mevcut hizmetler hakkinda veya bu hizmetleri 3,62 0,90 Katiliyorum Yiiksek
gelistirmeye yonelik faaliyetlerde fikir ve onerilerime agikti.
2. Bu havayolu isletmesi verdikleri hizmetlerle ilgili bana yeterli bilgi vermistir. 3,80 0,84 Katiliyorum Yiiksek
3. Bu havayolu isletmesinin yetkililerine iirlin ve siire¢ iyilestirmesi i¢in fikir ve 364 | 0,92 Katiliyorum Yiiksek
Onerilerimi soylerim.
4. Bu havayolu igletmesinin iiriin ve siire¢ iyilestirmesi i¢in zaman 3,16 1,06 Ne Katiliyorum Ne Diisiik
harcayabilirim. .

Ne Katilmiyorum | Ne Yiiksek
5. Bu havayolu isletmesi tavsiye ve onerilerimi sunmak i¢in bana uygun ortam 3,36 0,99 Ne Katiliyorum Ne Diigiik

gladi.

sagladi Ne Katilmiyorum | Ne Yiiksek
6. Bu havayolu isletmesi, tercihlerime yonelik bilgilere kolaylikla ulagmami 3,67 | 0,89 Katiliyorum Yiiksek
sagladi.
7. Havayolu isletmesindeki isleyis benim ihtiya¢larimla uyumluydu yani 387 | 0,72 Katiliyorum Yiiksek
olmasini istedigim gibiydi.
8. Bu havayolu isletmesi, hizmet siireci i¢erisinde benim roliime en az kendi 3,60 0,88 Katiliyorum Yiiksek
rolii kadar 6nem verdi.
9. Havayolu isletmesindeki hizmet siireglerinin belirlenmesinde havayolu 3,37 1,03 Ne Katiliyorum Ne Diisiik
yOnetimi ve miisteriler olarak esit bir rol paylastik. .

Ne Katilmiyorum | Ne Yiiksek
10. Havayolu isletmesinden hizmet aldigim siire boyunca, ihtiyaglarimi 3,86 | 0,79 Katiliyorum Yiiksek
rahatlikla ifade edebildim.
11. Bu havayolu isletmesi, hizmet siiregleriyle ilgili bilgileri diger miisterilerine 3,68 | 0,90 Katiliyorum Yiiksek
ulastird1.
12. Bu havayolu isletmesi, is siireglerinde (iirlin gelistirme, pazarlama, diger 3,63 | 0,89 Katiliyorum Yiiksek
miisterilere yardim etme vb.) yeterli diizeyde miisteri etkilesimi saglamigtir.
13. Aldigim hizmetten en fazla fayday: saglayabilmek i¢in, hizmet siireci 363 | 0,85 Katiliyorum Yiiksek
boyunca herhangi bir sikint1 yasanacagini anladigim anda bilgi, beceri ve
zamanimi kullanarak onleyici davranislarda bulundum.
14. Hizmet aldigim siire boyunca yasadigim deneyim benim i¢in unutulmazdi. 354 | 091 Katiliyorum Yiiksek
15. Kendi istegime bagli olarak, hizmet aldigim siire boyunca yasadigim 3,20 1,04 Ne Katiliyorum Ne Diisiik
deneyimlerin diger yolcularmkinden farkli oldugunu diistiniiyorum .

Ne Katilmiyorum | Ne Yiiksek
16. Havayolu yonetimi, miisterilerin kendi tecriibeleri dogrultusunda hizmet 352 | 0,94 Katiliyorum Yiiksek
stirecinin iyilestirilmesine imkan sagladi.
17. Bu havayolu isletmesinin hizmetinden elde edilecek fayda ve deger 3,66 1,00 Katiliyorum Yiiksek
miisteriden miisteriye farklilik gosterir.
18. Bu havayolu isletmesi her bir miisterinin bireysel ihtiyaglarini karsilamaya 3,72 0,90 Katiliyorum Yiiksek
caligt1.
19. Bazi miisteriler, zevk, se¢im ve bilgilerine bagli olarak, farkli hizmetler talep | 3,93 | 0,88 Katiliyorum Yiiksek
ederler.
20. Bu havayolu isletmesi, bana —gidecegim yere ulastirma yaninda- giizel 3,70 | 0,90 Katiliyorum Yiiksek

tecriibeler de sagladi.
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21. Bu havayolu isletmesinin miisterilerinin hizmetlerden tam olarak keyif 3,80 0,89 Katiliyorum Yiiksek
alabilmesi i¢in imkanlarini genigletmesi gerekir.

22. Bu havayolu isletmesi ile aramda bir yakinlik veya baglilik hissederim. 3,28 1,07 Ne Katiliyorum Ne Diisiik
Ne Katilmiyorum Ne Yiiksek

23. Yolculugum sirasinda bu havayolu igletmesini devamli olarak kullandigini 354 | 0,94 Katiliyorum Yiiksek
diistindigtim miisteriler gogunluktaydi.

24. Bu havayolu isletmesi miisterileri, havayolu isletmesi ile ilgili olarak 3,79 0,86 Katiliyorum Yiiksek
cevrelerinde genellikle olumlu goriisler paylagirlar.

Genel Ortalama 360 | 091 Katiliyorum Yiiksek

Buna gore, olgegin genel ortalamasi 3,60 olarak hesaplanmis ve yanitlarin genel
ortalamasinin “katiliyorum” oldugu goriilmiistiir. Katilimcilarin en yiiksek ortalama ile
katildiklar1 ifade 3,93 ortalama ile “Bazi miisteriler, zevk, se¢im ve bilgilerine bagl olarak,
farkli hizmetler talep ederler” ifadesi olmustur. Katilimcilarin en diisiik ortalama ile katildiklar
ifade ise, 3.16 ortalama ile “Bu havayolu isletmesinin iiriin ve siire¢ iyilestirmesi i¢in zaman
harcayabilirim” ifadesi olmustur. Sonu¢ olarak, “Havayolu kullanicilarinin birlikte deger
olusturmaya katilim diizeyleri yiiksektir” Hz hipotezi desteklenmistir.

Arastirmada MVD ile BDO’ya katilim diizeyleri arasindaki iliskiyi 6l¢mek i¢in Pearson
Korelasyon Analizi yapilmistir. Pearson Korelasyon Analizinde (r) ifadesi -1 ile +1 arasinda
bir deger alir ve degiskenler arasindaki iligkinin yoniinii “r” isareti, derecesini ise katsaymin
biiyiikliigii belirlemektedir. Bir degisken artarken digeri azaliyorsa eksi deger, her iki degisken
birlikte artiyor veya aziliyorsa art1 degerler alir. “r” degeri 0,0 ile 1,0 arasinda deger alir ve 1’e
ne kadar yaklagirsa degiskenler arasindaki korelasyonlarin kuvveti de o kadar yliksek olur
(Eymen, 2007: 100). Korelasyonlar arasindaki kuvvetin degeri 0 ise iliskinin olmadigini, 0.1
ile 0.3 arasinda ise zayif, 0.4 ile 0.6 arasinda ise orta, 0.7 ile 0.9 arasinda ise gii¢lii, 1 ise
miikemmel bir iliskinin oldugunu gosterir (Almquist vd., 2010: 140).

MVD ile BDO’ya katilim diizeyleri arasindaki iliskiyi belirlemek amaciyla yapilan
Pearson Korelasyon Analizi Tablo 8’de gosterilmistir.
Tablo 8: MVD Ile BDO Arasindaki Iliski - Pearson Korelasyon Analizi

Miisteri Vatandashk Birlikte Deger Olusturma
Davramsi
Pearson Korelasyon (r) 1 0,741**
Miisteri Vatandashk p 0,000
Davramsi
n 402 402
Birlikte Deger Olusturma | Pearson Korelasyon (r) 0,741** 1
p 0,000
n 402 402

** Korelasyon analizi 0,01 diizeyinde anlamlidir (tek yonlii).

Buna gore, miisteri vatandaslik davranisi ile birlikte deger olusturma arasinda anlamli
ve pozitif yonli giiglii bir iliski vardir (p=0,000 r=0,741). Sonu¢ olarak, “Havayolu
kullanicilarinin misteri vatandaglik davranisi ile birlikte deger olusturmaya katilim diizeyleri
arasinda anlamli ve pozitif bir iliski vardir” Hs hipotezi desteklenmistir.

Katilimeilarin demografik ozelliklerine gére, MVD ve BDO’ya katilim diizeylerine
iliskin anlamli olarak farkliligin olup olmadigini ve varsa hangi degiskenler arasinda farkliligin
oldugunu belirlemek amaciyla H4, Hs, Hs ve H7 hipotezleri Bagimsiz Orneklemler t-Testi ve
One-Way ANOVA testleri ile 6l¢lilmiistiir.
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Bagimsiz Orneklemler t-Testi, birbirinden farkli iki grubun bagimli bir degiskene gore
ortalamalarinin karsilastirilmast sonucunda aradaki farkin anlamli olup olmadigini test etmek
amaciyla yapilan analiz yontemidir. Bunu anlamak i¢in p<0,05 sartin1 saglamasi gerekmektedir
(Ural ve Kilig, 2018: 186). One-Way ANOVA Testi, Bagimsiz Orneklemler t-Testi’nin analiz
edemeyecegi ikiden fazla olan bagimsiz gruplarin ortalamalarinin alinarak bagimli degisken
karsisinda farkin anlamli olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan istatistiksel bir analizdir
(Ural ve Kilig, 2018: 197). Her ne kadar One-Way ANOVA Testi gruplar arasinda farkliligin
olup olmadigin1 belirlese de farkliligin hangi gruplar arasinda oldugunu belirleyememektedir.
Bu sebeple gruplar arasinda anlamli bir fark var ise, bunu belirlemek ig¢in Post Hoc testinin
yapilmas1 gerekmektedir. Post Hoc testi yapilirken varyanslarin homojen dagilip
dagilmamasina gore hangi analizin yapilacagi belirlenmektedir (Eymen, 2007: 122). Bu sebeple
bu arastirmada eger varyanslar homojen dagiliyorsa Scheffe analizi, varyanslar homojen
dagilmiyor ise Games-Howell analizi yapilacaktir.

Katilimeilarin  MVD  diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan Bagimsiz Orneklemler t-Testi asagida Tablo 9°da
gosterilmistir.

Tablo 9: Cinsiyet Degiskenine Gére MVD Degiskeninin Bagimsiz Orneklem t-Testi

Cinsiyet n Aritmetik Ort. SS t p
Kadin 180 3,54 0,57 -2,94 0,037
Erkek 222 3,66 0,58

Buna gore, p=0,037 olmasi ve p<0,05 sartin1 saglamasindan dolay1 katilimcilarin MVD
diizeyleri cinsiyete gore anlamli farklilik gostermektedir. Sonu¢ olarak, “Havayolu
kullanicilarinin miisteri vatandaslik davraniglarina katilim diizeyleri cinsiyete gére anlamli bir
farklilik gostermektedir” Ha hipotezi desteklenmistir.

Katilimcilarin MVD diizeylerinin egitim durumu degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan One-Way ANOVA Testi Tablo 10’da
gosterilmistir.

Tablo 10: Egitim Durumlarina Gére MVD Degiskeninin One-Way Anova Testi

Gruplara Tliskin Tstatistikler ANOVA Varyanslarin
Homojenligi

Egitim n Aritmetik SS F p p

Diizeyleri Ort.

ilkokul 12 411 0,29 6,425 0,000 0,015

Ortaokul 5 4,06 0,75

Lise 74 3,83 0,56

Onlisans 60 359 0,53

Lisans 190 3,53 0,59

Lisansiistii 61 3,46 0,51

TOPLAM 402

Buna gore, p=0,000 olmas1 ve p<0,05 sartin1 saglamasindan dolayr MVD diizeyleri

egitim durumlarina goére anlamli farklilik gdstermektedir.

Sonug olarak, ‘“Havayolu

kullanicilarinin miisteri vatandaglik davranisina katilim diizeyleri egitim durumlarina gore
anlamli bir farklilik géstermektedir” Hs hipotezi desteklenmistir. Bu farkliliklarin hangi gruplar
arasinda oldugunu belirlemek i¢in varyans degerine bakilmis olup p=0,015 olmasi ve p<0,05
sartin1 saglamasindan dolay1 varyanslarin homojen dagildig1r goriilmektedir. Sonug olarak,
hangi gruplar arasinda farkliligin oldugunu belirlemek i¢in Scheffe analizi yapilmistir.

Katilimcilarin MVD diizeylerinin egitim durumlarina goére hangi gruplar arasinda
farklilagtigini belirlemek icin yapilan Scheffe Analizi Tablo 11°de gosterilmistir.
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Tablo 11: Egitim Durumlarina Gére MVD Degiskenine iliskin - Scheffe Analizi

p / Ortalama Fark (1-J)
Egitim Diizeyleri ilkokul Ortaokul Lise Onlisans Lisans Lisansiistii
ilkokul 1,000 0,791 0,148 0,039 0,026
0,04444 0,27327 0,51319 0,58063* 0,641185*
Ortaokul 1,000 - 0,979 0,676 0,500 0,401
-0,04444 0,22883 0,46875 0,53618 0,59740
Lise ,791 ,979 - 0,314 0,009 0,016
-0,27327 -0,22883 0,23992 0,30736* 0,36858*
Onlisans 0,148 0,676 0,314 0,986 0,906
-0,51319 -0,46875 -0,23992 ) 0,06743 0,12865
Lisans 0,039 0,500 0,009 0,986 - 0,991
-0,58063* -0,53618 -0,30736* -0,06743 0,06122
Lisansiistii 0,026 0,401 0,016 0,906 0,991 -
-0,64185* -0,59740 -0,36858* -0,12865 -0,06122

*QOrtalama fark 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Buna gore, katilimcilarin egitim durumlarina gére MVD diizeyleri arasindaki fark,
ilkokul diizeyi ile lisans ve lisansiistii gruplarda ve lise diizeyi ile lisans ve lisansiistii gruplarda
oldugu goriilmektedir. Ortalama fark degerlerine bakildiginda; lisans ve lisansiistli gruplarin
MVD’ye katilima isteklerinin ilkokul ve lise gruplarina gére daha fazla oldugunu sdylemek
muimkiindiir.

Katilimeilarin birlikte deger olusturma diizeylerinin cinsiyet degiskenine gore farklilik
gosterip gdstermedigini belirlemek amaciyla yapilan Bagimsiz Orneklemler t-Testi Tablo 12°de
gosterilmistir.

Tablo 12: Cinsiyet Degiskenine Gére BDO Degiskinin Bagimsiz Orneklem T Testi

Cinsiyet n Aritmetik Ort. SS t p
Kadin 180 3,77 0,51 -1,171 0,242
Erkek 222 3,83 0,55

Buna gore, p=0,242 olmasi ve p<0,05 sartin1 saglamamasindan dolay1 katilimcilarin
BDO diizeyleri cinsiyete gore anlamli farklilik gostermemektedir. Sonug olarak, “Havayolu
kullanicilarinin birlikte deger olusturmaya katilim diizeyleri cinsiyete gére anlamli bir farklilik
gostermektedir” He hipotezi desteklenmemistir.

Katilimcilarin BDO diizeylerinin egitim durumu degiskenine gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan One-Way ANOVA Testi Tablo 13’te
gosterilmistir.

Tablo 13: Egitim Durumlarina Gére BDO Degiskeninin One-Way Anova Testi

Gruplara iliskin istatistikler ANOVA Varyanslarin
Homojenligi

Egitim n Aritmetik SS F p p

Diizeyleri Ort.

ilkokul 12 4,30 0,43 6,418 0,000 0,011

Ortaokul 5 4,20 1,06

Lise 74 4,00 0,55

Onlisans 60 3,78 0,49

Lisans 190 3,74 0,53

Lisansiistii 61 3,65 0,40

TOPLAM 402

Buna gore, p=0,000 olmasi ve p<0,05 sartin1 saglamasindan dolay: birlikte deger
olusturma diizeyleri egitim durumlarina anlamh bir farklilik gostermektedir. Sonug olarak,
“Havayolu kullanicilarinin birlikte deger olusturmaya katilim diizeyleri iligkin egitim
durumlarina gére anlamli bir farkliik gostermektedir” Hz hipotezi desteklenmistir. Bu
farkliliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek i¢in varyans degerine bakilmis olup
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p=0,011 olmasi ve p<0,05 sartint saglamasindan dolay:r varyanslarin homojen dagildigi
goriilmektedir. Sonug¢ olarak, hangi gruplar arasinda farkliligin oldugunu belirlemek i¢in
Scheffe analizi yapilmistir.

Katilimcilarin BDO diizeylerinin egitim durumlarina gére hangi gruplar arasinda
farklilagtigini belirlemek icin yapilan Scheffe Analizi Tablo 14’te gosterilmistir.

Tablo 14: Egitim Diizeylerine Gére BDO Olgegine iliskin - Scheffe Analizi

p / Ortalama Fark (I-J)
Egitim Diizeyleri ilkokul Ortaokul Lise Onlisans Lisans Lisansiistii
ilkokul 1,000 0,627 0,080 0,024 0,010
0,10769 0,30353 0,52051 0,56437* 0,64817*
Ortaokul 1,000 0,985 0,719 0,592 0,425
-0,10769 0,19584 0,41282 0,45668 0,54048
Lise 0,627 0,985 0,338 0,023 0,014
-0,30353 -0,19584 0,21689 0,26084* 0,34464*
Onlisans 0,080 0,719 0,338 0,997 0,875
-0,52051 -0,41282 -0,21698 0,04386 0,12766
Lisans 0,024 0,592 0,023 0,997 0,946
-0,56437* -0,45668 -0,26084* -0,04386 0,08380
Lisansiistii 0,010 0,425 0,014 0,875 0,946 -
-0,64817* -0,54048 -0,34464* -0,12766 -0,08380

*Ortalama fark 0,05 diizeyinde anlamlidir.

Buna gore, katilimcilarin egitim durumlarina gére BDO’ya katilim diizeyleri arasindaki
fark, ilkokul diizeyi ile lisans ve lisansiistii gruplarda ve lise diizeyi ile lisans ve lisansiistii
gruplarda oldugu goriilmektedir. Ortalama fark degerlerine bakildiginda; lisans ve lisanstistii
gruplarin BDO’ya katilima isteklerinin ilkokul ve lise gruplarima gore daha fazla oldugunu
sOylemek miimkiindiir.

SONUC

Bu arastirmadan elde edilen sonuglar sunlardir: Arastirmaya katilan Kkisilerin
demografik ozellikleri sOyledir; cinsiyete gdre katilimcilar neredeyse yari yariyadir. Yas
grubuna gore katilimceilarin en fazla %41,8’le 21-30 yas araliginda oldugu goriilmiistiir. Egitim
seviyelerine gore katilimcilarin en fazla %47,3’le lisans diizeyinde oldugu goriilmiistiir. Bu
durum, arastirmaya katilanlarin ¢ogunlukla geng olarak nitelendirilen egitim seviyesi yiiksek
olan kisilerinden olustugunu gostermektedir.

Arastirmanin hipotezlerine yanit bulmak i¢in 6nce MVD ve BDO’ya katilim diizeyleri
Olciilmiistir. Katilmcilar, toplamda 13 ifadeden olusan MVD o6lgceginin 10 ifadesine
“katiliyorum” seklinde goriis bildirmislerdir. Sonu¢ olarak, MVD’ye katilim diizeylerinin
yiiksek oldugu goriilmiistiir. Bu sonuca gore, arastirmanin alt problemlerinden ilki olan;
katilimcilarin - miisteri vatandaslik davranisina katilma istekliliginin “yiiksek” oldugu
anlasilmaktadir.

MVD’ye iliskin en fazla ortalamaya sahip onerme “Bir sorunla karsilastigimda,
havayolu isletmesinin bunu bilmesini saglarim” ifadesi olmustur. Bu 6nerme katilimcilarin
havayolu isletmesinin herhangi bir aksakliginda onlara bildirerek yardimci olmaya meyilli
olduklarmi gdstermektedir. En az ortalamaya sahip onerme ise, “Havayolu isletmesinin
hizmeti, beklentilerimi karsilamazsa bunu hosgorii ile karsilarim™ ifadesi olmustur. Bu 6nerme
ile katilmecilarin  hizmetten memnun olmamalar1 halinde baska bir isletmeye gecis
yapabilecekleri veya sorun ¢ikarabilecekleri anlagilmaktadir.

Katilimcilar, toplamda 24 ifadeden olusan BDO 6l¢eginin 19 ifadesine “katiltyorum”
seklinde goriis bildirmislerdir. Sonu¢ olarak, BDO’ya katilim diizeylerinin yiiksek oldugu
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goriilmiistiir. Bu sonuca gore, arastirmanin alt problemlerinden ikincisi olan; katilimcilarin
birlikte deger olusturmaya katilma istekliliginin “yiiksek” oldugu anlagilmaktadir.

BDO o6l¢egine iliskin en fazla ortalamaya sahip onerme “Bazi1 miisteriler, zevk, se¢im
ve bilgilerine bagli olarak, farkli hizmetler talep ederler” ifadesi olmustur. Bu 6nerme havayolu
isletmesinin kullanicilarina kisisel hizmetler verebildigini ve bunlar1 kullanicilarina fark
ettirdigini gostermektedir. Oyner ve Korelina (2016) nin arastirmalarina gore, Moskova’daki
otellerin birlikte deger olusturma faaliyetlerinden en fazla kisisellestirme, ortak iiretim ve
hizmet yeniligi uygulamalar1 yaptiklar tespit edilmistir. Buradaki kisisellestirme faaliyeti,
aragtirmanin bu sonucu ile paralellik gdstermektedir.

BDO o6l¢egine iliskin en az ortalamaya sahip 6nerme ise, “Bu havayolu isletmesinin
iiriin ve siire¢ iyilestirmesi i¢in zaman harcayabilirim.” ifadesi olmustur. Bu Onerme
katilimeilarin isletme ile birlikte deger olusturmak igin fazladan zaman harcamaya niyetli
olmadiklarini géstermektedir.

Aragtirmada, MVD ile BDO’ya katilma istekliligi arasinda pozitif ve anlamli gii¢lii bir
iligkinin oldugu sonucuna varilmistir. Bu sonuca gére, MVD’de bulunan bir katilimcinin
BDO’ya da katilma istekliliginin oldugu anlasilmaktadir. Assiouras vd. (2019)’nin
arastirmalara gore; BDO boyutlarindan; ortak yapim boyutuna gore kullanimdaki deger
boyutunun MVD ile daha giiglii bir iliski i¢inde oldugu tespit edilmistir. Yi ve Gong (2013) ve
Ida (2017) arastirmalarinda; miisteri katilimini ve miisteri vatandaslik davranigini, birlikte deger
olusturmanin faktorleri olarak ele almis ve MVD’nin birlikte deger olusturmaya pozitif ve
anlaml etkisi oldugu tespit edilmistir. Sonug olarak, Assiouras vd. (2009), Yi ve Gong (2013)
ve Ida (2017)’nin ¢aligmalart ile ¢alismanin bu sonucu paralellik gostermektedir. Ayrica bu
arastirmada Ol¢iilmeyen; miisteri memnuniyetinin, MVD ile BDO’ya aracilik rolii iistlendigi
Assiouras vd. (2009), Tiirkmen (2018) ve Kerse (2019) arastirmalarinda tespit edilmistir.

MVD’ye iliskin yapilan analizlerde cinsiyete ve egitim diizeylerine gore farkliligin
oldugu goriilmistiir. Egitim diizeylerine gore farkliligin ilkokul diizeyi ile lisans ve lisanstistii
diizeyde ve lise diizeyi ile yine lisans ve lisansiistii diizeyde oldugu goriilmiistiir. Lisans ve
lisansiistii mezunu olan katilimcilarin MVD’ye katilma diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Tiirkmen (2018) arastirmasina gore, 45 yas iistii gruba ait olan katilimcilarin diger
yas gruplarina gore, egitim diizeylerine gore ise lisans mezunu olanlarin diger gruplara gore
daha fazla oneri sunduklar tespit edilmistir. Bu bakimdan, aragtirmanin bu sonucu Tiirkmen
(2018)’in arastirmast ile paralellik gostermektedir.

BDOQ’ya iliskin yapilan analizlerde cinsiyete gore farkliligin olmadigi tespit edilmistir.
Egitim diizeylerine gore ise farkliligin oldugu tespit edilmistir. Egitim diizeylerine gore
farkliligin ilkokul diizeyi ile lisans ve lisansiistii gruplarda ve lise diizeyi ile yine lisans ve
lisansiistii gruplarda oldugu goriilmiistiir. Lisans ve lisansiistii mezunu olan katilimcilarin
BDO’ya katilma diizeylerinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Oneriler

Bu arastirma otel, restoran vb. turizm isletmelerine veya daha farkli hizmet isletmelerine
uygulanabilir. Anketler uygulanirken katilimcilar tarafindan genellikle anketin uzunlugundan
sikayet edilmistir. Bu sebeple dl¢iim aracini bozmadan biraz kisaltarak daha fazla katilimciya
ulasilip daha farkli analizler yapilabilir.

Bilinglenen miisterilerin, internet teknolojisi ile bir¢ok hizmeti kendilerinin
gerceklestirmesi havayolu igletmelerinin; miisteri vatandaslik davranisi sergileyen ve birlikte
deger olusturmaya katilmaya istekli olan miisterilerini belirlemeli, kendilerine baglamali ve
onlarla bir yakinlik kurmalidir. Bunlar1 gergeklestirmek ig¢in bazi hizmet siireglerinin
gelistirilmesinde miisteriler ile rol paylagimi yapmali ve bunun i¢in uygun ortam hazirlamalidir.
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