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OZET

Anahtar kelimeler: Bu ¢alismada havayolu yolcu tagimaciliginda deneyimsel kalitenin ¢evreci
deneyimsel tatmin ve tekrar satin alma tizerindeki etkisi arastirimigtir. Bu
amagla Gaziantep havalimanindan seyahat eden 530 yolcuya anket

uygulanarak veri toplanmis ve yapisal esitlik modeliyle analiz edilmigtir.
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Analiz sonucunda deneyimsel kalitenin cevreci deneyimsel tatmini ve tekrar
satin almayr pozitif' yonde etkiledigi tespit edilmistir. Boylelikle yiiksek
deneyimsel kalite algilayan yolcularin daha yiiksek g¢evreci deneyimsel
tatmin gosterdigi ve tekrar satin almaya daha egilimli oldugu ispatlanmigtir.
Ayrica gevreci deneyimsel tatminin tekrar satin almayi pozitif yonde anlamli
olarak etkilemis olmasi ¢evreci yaklasimlar agisindan tatmin olan yolcularin
bu deneyimi tekrar yasamak isteyebileceklerini gostermistir.

ABSTRACT

In this study, the effect of experiential quality on environmental experiential
satisfaction and repurchase in airline passenger transportation was
investigated. For this purpose, data were collected from 530 passengers
flying from Gaziantep airport. The data were analyzed with the structural

1 Bu cahgma Giilendam SEVINC in yiiksek lisans tez ¢alismasindan faydalanilarak hazirlanmistir.
2 Bu makalede kullanilan veri toplama araglart Hasan Kalyoncu Universitesi Rektorliigiiniin 21.10.2020 tarihli
Sosyal ve Beseri Bilimler Yayin Etigi Kurul Uyeleri tarafindan uygun gériilmiistiir.
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equation model. As a result of the analysis, it was found that experiential

Environmental quality positively affects environmental experiential satisfaction and

Experiential repurchase. Thus, It has been proven that passengers who perceive high

Satisfaction, experiential quality show higher environmental experiential satisfaction and

Environmental are more likely to repurchase. In addition, it was shown that the

Approach, environmental experiential satisfaction p_os_itivel_y affected repurchase which

Experiential Quality, proves that passengers who_ are s_atlsfled_ in term_s of environmental

Airway Passenger approaches may want to experience this experience again.

Transport,

Repurchase

1.GIRIS

Havayolu araciligiyla ortaya ¢ikan ¢evresel sorunlarin son yillarda Onemli bir artig
gostermesiyle, hava tasimaciliginin c¢evresel siirdiiriilebilirligi iklim degisikligi etkisinden
dolay1 biiyiik endiseye sebep olmaktadir (Teoh ve Khoo, 2016).

Yapilan arastirmalara gore; atmosfere salinan karbondioksitin %23’liik ulasim paymin %11°1
havaciliktan kaynaklanirken (THY, 2016: 14); havayolu yolculart ¢evresel etkilerin farkinda
olsalar bile hayatlarini kolaylastiran havayolu tagimaciligindan vazgegmek istememektedirler.
Fakat etkileri azaltmak amacgli ¢evreci tercih egilimleri kapsaminda cevreci yaklagimlari
benimseyen firmalari bu yaklasimi odak noktalarina koymaktadirlar (Liou ve Chuang, 2010:
1079-91). Tiiketicilerin ¢evre kirliligine iliskin endiseleri hizla artarken; bu artig firmalar
acisindan da firsatlarin ortaya ¢ikmasina yol agmustir (Chen, 2010). Cevresel siirdiiriilebilirlik
konusunda duyarhiliklar arttikga tiiketiciler yesil yonetimler igin daha fazla 6deme yapmaya
raz1 olmaktadirlar (Chen, 2008: 531-540).

Isletmeler genel olarak miisterilerin cevre icin algiladiklari riski azaltmak icin temelde yeterli
bilgi saglamali ve diger iriinlerle karsilastirmasina olanak saglamalidirlar. Miisteriler ise
cevreci faaliyetlere yonelik olan taleplerini kaygi yasamadan karsilayabilmelidir (Chen vd.,
2009). Bu dogrultuda yapilan literatiir incelemesinde kiiresel ekonomide aldigi rolii siirekli
artan havayolu tasimaciliginda kalitenin ve ¢evreci yaklagimlarin tiiketici davraniglart ile
iliskilendiren ¢aligmalarin yetersiz oldugu gorilmiistiir. Caligmanin amaci ise deneyimsel
kalite ve ¢evreci deneyimsel tatminin tekrar satin alma tizerinde etkisini belirlemektir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Deneyimsel Kalite

Kavram olarak deneyimsel kalite, miisterilerin bir hizmet deneyiminden sonraki psikolojik
avantajlara olan duygusal yanitlar1 seklinde tanimlanabilir (Chan ve Baum, 2007).
Deneyimsel kalitenin 6l¢iimii tamamiyla 6zneldir ve deneyim sirasinda ve sonrasinda
miigterinin igsel hisleriyle baglantilidir (Chen ve Chen, 2010: 30). Deneyimsel kalitenin
kavramsallastirilmasi, miisterilerin aldiklar1 hizmetten deneyimlemek istedikleri psikolojik
avantajlara duydugu duygusal tepkileri kapsar (Chan ve Baum, 2007: 578). Deneyimlerden
gelen bilingalt1 hislerin ve duygusal imgelerin miisteri tercihlerinde rasyonel iiriin ve hizmet
faydalarindan daha fazla etkiye sahip oldugu bilinmektedir (Zaltman 2003: 7-9). Son
zamanlarda, birgok calisma deneyimsel kalite bilesenleri {izerinde odaklanmistir. Bazi
calismalar (Wu ve Li, 2014; Wu, Ai ve Cheng, 2016) deneyimsel kalitenin etkilesim kalitesi,
fiziksel cevre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, erisim kalitesi, zevk kalitesi ve yoOnetim kalitesinden
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olustugunu gostermistir. Wu vd. (2018: 1440) deneyimsel kaliteyi etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi, cikti kalitesi, tatmin kalitesi ve yonetim kalitesi seklinde bes boyutlu olarak ele
almustir.

2.2. Cevreci Deneyimsel Tatmin

Havayolu firmalari, tiiketiciler tarafindan g¢evreci degerler tasima sorumlulugu altinda
birakilmaktadir. Bu baski kendini toplum ve dogal ¢evre lizerindeki zararlarin azaltilmasi
seklinde gostermektedir (Barnett, 2007). Deneyimsel tatmin, tiiketim yerine getirildikten
sonra miigterinin tiikketim deneyiminin degerlendirilmesine odaklanmasi nedeniyle, hizmet
tatmininin Otesine uzanmasina ragmen, hizmet tatmini kavraminin temeli olarak disiiniiliir
(Kao vd, 2008: 166). Wu vd (2014: 60)’e gore ¢evreciligin bu denli yiikselisi sebebi ile
miisteriler yalnizca en az zarar1 veren TUriinler kullanmakla yetinmeyip direkt olarak
gevrecilikle ilgilenmektedirler. Bu nedenle miisterilerin ugus deneyimlerine dayanarak ¢evre
dostu kapsaminin genisletilmis degerlendirilmesinin tanimi olarak ortaya ¢ikan bir kavram
olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Cevreci deneyimsel tatmin ifadesi miisterilerin g¢evresel
diizenlemeler ve toplumun siirdiiriilebilir kalkinmasi talebine ulasilabilecegi hatta bunun
iizerine ¢ikilabilecegi beklentisini ifade etmektedir. Genel anlamda hizmet tatmini kavramimin
uzantisidir fakat miisterilerin ¢evreci degerlendirmesine yonelik detaylara daha fazla 6nem
vermektedir (Wu, 2017: 402).

2.3. Tekrar Satin alma

Tekrar satin alma, bir miisterinin bir kuruma veya markaya olan bagliliginin en net gostergesi
olarak kabul edilmektedir. Miisteri baglihgi ise ihtiyaglar1 karsilanmigs daha da Gnemlisi
tatmin olmus bir miigterinin diger marka veya kurumlar karsisinda mevcuttaki marka veya
kurumu daha olumlu degerlendirmesine neden olan davranigsal tutumdur (Cabuk vd, 2013:
98). Olumlu deneyimlerden dogan beklentiler olumsuz deneyimlerden daha yiiksek tekrar
satin alma niyeti ile sonuglanmaktadir (Aron, 2006: 4-5). Tekrar satin alma niyeti, bireylerin
mevcut durumu ve muhtemel kosullart géz oniinde bulundurarak, ayni sirketten belirlenmis
bir hizmeti yeniden satin alma konusundaki kararidir (Hellier vd., 2003: 4). Miisteri bagliligi,
istekleri karsilanmis ve sonugtan memnun olmus bir tiiketicinin daha sonra yapacagi
alimlarinda ayni hizmet veya {irlini tercihi demektir, bunun anlami 6znel bakis agisi ile bir
firmanin rakiplerinden {istiin gelmesine neden olan, zamanla olusan, psikolojik degerlendirme
siirecinin {iriinii davranigsal tepkidir (Jacoby ve Olson, 1970; Jacoby ve Kyner, 1973; Jacoby
ve Chestnut, 1978’dan aktaran; Cabuk vd., 2013: 3).

3. LITERATUR TARAMASI VE ARASTIRMA HIiPOTEZLERININ
KURULMASI

3.1. Deneyimsel Kalite ile Cevreci Deneyimsel Tatmin iliskisi

Deneyimlerden gelen bilingalt1 hislerin ve duygusal imgelerin miisteri tercihlerinde rasyonel
iiriin ve hizmet faydalarindan daha fazla etkiye sahip oldugu bilinmektedir (Zaltman 2003: 7-
9). Deneyim sirasinda ve sonrasinda misterinin igsel hisleriyle baglantili olan deneyimsel
kalite (Chen ve Chen, 2010: 30) arttiginda ¢evreci deneyimsel tatminin artacag
diistiniilmiistiir.

Wu vd. (2018: 1440) calismasinda deneyimsel kaliteyi 5 boyutlu (etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, tatmin kalitesi ve yonetim kalitesi) olarak ele almistir. Tayvan’da

97



CETINDAS & SEVINC

Cin Havayollarii kullanan 615 havayolu yolcusu iizerinde yaptig1 arastirmada deneyimsel
kalitenin alt boyutlarmin hepsinin ¢evreci deneyimsel tatmini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigini gostermistir.

Deneyimsel kalitenin ¢evreci deneyimsel tatmini attiracagi iddiastyla ¢calismanin ilk hipotezi
su sekilde kurulmustur:

H1: Deneyimsel kalite ¢cevreci deneyimsel tatmini pozitif yonde anlamli olarak etkilemektedir.
3.2. Deneyimsel Kalite ile Tekrar Satin alma iliskisi

Crompton ve Love (1995: 12), deneyimsel kaliteyi “sadece bir tedarik¢i tarafindan saglanan
ozellikleri degil, aynm1 zamanda ziyaret¢inin firsata cevirdigi ozellikleri” igeren olarak
tanimlamaktadir. Deneyimsel kalite sadece servis saglayicisint degil ayni zamanda aliciy1 da
icerir (Crompton ve Love 1995). Deneyimsel kalitenin kavramsallastirilmasi, miisterilerin
aldiklar1 hizmetten deneyimlemek istedikleri psikolojik avantajlara duydugu duygusal
tepkileri kapsar (Chan ve Baum, 2007: 578). Baz1 ¢alismalar deneyimsel kaliteye yolcu bakis
acist ile odaklanmustir. Kilkki (2008: 618- 619) ise deneyimsel kaliteyi, ugan bir yolcunun
servis ve hizmet deneyiminin 6znel bir 6lgiisii olarak tanimlamaktadir (Kilkki 2008: 618-
619).

Ali vd. (2016)’nin Malezya Kuala Lumpur Uluslararas1 Havaalani’nda 271 anket ile yaptig1
aragtirma sonucunda, havaalanindaki fiziksel ortamin yolcularin memnuniyeti ve hazzi
tizerinde etkili oldugu bulgusuna ulagmistir. Havaalaninda tasvir edilen ulusal kimlik, fiziksel
gevre, yolcularin memnuniyeti ve hazzi arasindaki iliskileri diizenlemektedir. Caligma genel
anlamda havaalani baglaminda ulusal kimlik anlayisini gelistirmektedir ve fiziksel gevre
kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigini gostermektedir. Cabuk vd. (2013:
11) yaptig1 calisma sonucunda ise tekrar satin alma ile arasinda en giiclii iliski bulunan
etmenin hizmet kalitesi oldugunu gostermistir. Hastaneler {izerinde aragtirma yapan Choi ve
Kim (2013: 197-198) c¢ikt1 kalitesinin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisini incelemis
ancak herhangi bir iligki tespit edememistir.

Onceki ¢aligmalarin 1s131nda deneyimsel kalitenin tekrar satin almay1 arttiracagi diisiiniilmiis
ve ¢alismanin ikinci hipotez su sekilde kurulmustur:

H?2: Deneyimsel kalite tekrar satin almay: pozitif yonde anlaml olarak etkilemektedir.
3.3. Cevreci Deneyimsel Tatmin ile Tekrar Satin alma iliskisi

Tekrar satin alma niyetinin ¢evre temelli belirleyicilerini arastirirken dikkate alinan en 6nemli
faktor ¢evreci giiven ve memnuniyet olmustur. Miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma
konusunda dnemli bir faktor olarak tanitilmistir (Lam vd., 2016: 51). Birgok ¢alisma miisteri
tatmini ve tekrar satin alim niyetleri arasinda pozitif bir baglanti oldugunu gdstermistir
(Zeithaml vd., 1996). Cevreci giiven tiiketicinin ¢evresel giivenilirligine, yardimseverligine ve
kabiliyetine olan inancinin bir sonucu olarak bir markanin hizmetine bagimli olma istegi
olarak tanimlanmaktadir (Chen, 2013). Ay sekilde arastirmalar (Harris ve Goode, 2010),
tiiketicilerin satin alma niyetlerini etkilemede tiiketici giiveninin dnemini vurgulamistir; bu
konudaki diger aragtirmalar ise giivenin miisterilerin tekrar satin alma kararini 6nemli lgiide
etkileyebilecegini vurgulamistir (Lam vd, 2016; Gefen ve Straub, 2004). Ayrica Kao vd.
(2008) deneyimsel tatmin ve tekrar satin alma arasindaki iligkiyi incelemis deneyimlerden
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tatmin olan miisterilerin daha yiiksek sadakat gosterdigini ve tekrar satin alma egilimi
gosterecegini bulmustur.

Miisteri tatmini ve tekrar satin alim niyeti arasindaki dogrudan pozitif iligki, ¢ok ¢esitli iirtin
ve hizmet galigmalar1 ile desteklenmektedir (Anderson ve Sullivan, 1993; Bolton, 1998;
Patterson ve Spreng, 1997; Rust ve Zahorik, 1993; Selnes, 1998). Bir hizmetin sagladig
genel miisteri tatmini ayni hizmet saglayiciya geri donme davranigsal niyeti ile iliskilidir
(Hellier vd., 2003: 9).

Cevreci yonetim firmanin finansal performansinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Bakildiginda,
gevreci yonetim konusunda iki farkli goriis karsimiza g¢ikmaktadir. Birgok kisi g¢evre
yonetiminin daha yiiksek maliyetler getireceginden dolayr karliligin diisecegini savunsa da
digerleri artan karliligin varligindan bahsetmektedir. Cevresel duyarliligin da artist ile birlikte
ortaya ¢ikan cevreci yaklagimlar sonucunda bu yaklasimi benimseyen firmalara verilen
odiiller firmalar arasinda miisteri farkliligi olusmasina sebep olmustur. Cevreci yOnetim
anlayisina sahip firmalar kirlilik olugturan diger firmalardan daha cok tercih edilmistir
(Klassen ve McLaughlin, 1996: 1212).

Firma beklentilere uygunsa miisteri tatmin olur; eger degilse, miisteri hayal kirikligina ugrar
ve tatmin olmaz. Eger sunulan hizmet beklentiden fazla ise miisteri yiiksek tatmin seviyesine
sahip olur. Yiiksek tatmin seviyesine sahip miisteri, firmay: sadik kalacagi gibi yaninda
baskalarint da getirecektir. Bu nedenle, yiiksek miisteri tatmini igletmeler i¢in oldukca
onemlidir ve isletmelere bir¢ok fayda saglar (Usta ve Memis, 2009: 89).

Buradan yola c¢ikarak cevreci deneyimsel tatminin tekrar satin almayi olumlu yonde
etkileyecegi diisiiniildiiglinden bir sonraki hipotez su sekilde belirlenmistir:

H3. Cevreci deneyimsel tatmin tekrar satin almayr pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

4.ARASTIRMANIN YONTEMI

Calismada kullanilan degiskenlerin onceki ¢aligmalarda nicel olarak 6l¢iilmesi ve 6lgeklerin
hazir olmast sebebiyle c¢alismanin yontemi olarak nicel arastirma tekniklerinin
kullanilmasinin uygun olacagi diistiniilmiistiir. Anket yoluyla toplanan veriler 1g18inda her bir
degisken i¢in, kesfedici ve dogrulayici1 faktor analizi yapilmig ve aralarindaki etki, yapisal
esitlik modeli ile test edilmistir.

4.1. Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

Yapilan derinlemesine literatiir taramasi sonucu gelistirilen arastirma modeli Sekil 1’de
verilmistir.
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Cevreci Deneyimsel

Tatmin
H1 H3

Deneyimsel Kalite ] 1o ( Tekrar Satin Alma

) I

Sekil 1. Arastirmamn Modeli

H1: Deneyimsel kalite c¢evreci deneyimsel tatmini pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

H2: Deneyimsel kalite tekrar satin almay1 pozitif yonde anlaml olarak etkilemektedir.

H3. Cevreci deneyimsel tatmin tekrar satin almayr pozitif yonde anlamli olarak
etkilemektedir.

4.2. Arastirmanin Orneklemi ve Demografik Ozellikleri

Arastirmada anket formunun uygulanacagi ana kiitle olarak Gaziantep i¢ hatlardan ugan
havayolu yolculart se¢ilmistir. 2019 yilinda Gaziantep havalimanindan toplam 2,655,336
yolcu ugmustur (portline, 2020). Bu sebeple %95 giiven araligi ve %5 hata payi ile 385 kisilik
bir orneklem olmasi gerektigi anlasilmistir. Arastirmanin 6rneklemini ana kiitle igerisinden
kolayda 6rnekleme yontemi ile segilen 465 yolcu olusturmaktadir. Calismaya katilim gésteren
havayolu yolcularinin cinsiyet dagilimlaria bakildiginda; %71.3’liniin erkek, %28.7’sinin ise
kadin katilimcilardan olustuklart goriilmektedir. Katilime1 havayolu yolcularinin yaglarina
iligkin dagilima bakildiginda; %43.8’nin 25- 34 yas ve %27.7’sinin 18-24 yas araliginda
olduklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin yaklasik %70’ini olusturan bu iki grup érneklemin
yeni nesil tiiketici gruplarindan olustugunu da gostermektedir. Katilimeilarin geri kalan
yaklasik %30°luk kisminin ise 35 yas ve iizeri grupta yer aldiklari ortaya e¢ikmustir.
Katilimeilarin egitimlerine iligkin dagilim incelendiginde; %43.4’iniin lisans, %22.5’inin
lise, %17.9’unun 6n lisans ve %16.2’sinin lisansiistii egitim diizeylerinde yer aldiklari
goriilmektedir. Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin gelirlerine iliskin dagilim
incelendiginde; %39.2’sinin 3001-6000 TL arasi gelire sahip olduklari, %22.8’inin 6001-
9000 TL aras1 gelire sahip olduklar1 ve %22.5’inin ise 9001 TL ve iizeri gelir grubunda yer
aldiklart gériilmektedir. Katilimcilarin %15.5°lik kisminin gelir araliginin ise 1000-3000 TL
arasinda oldugu gozlemlenmistir. Anket caligmasina katilim saglayan bireylerin medeni
durumlarma iligkin dagilim incelendiginde; %50.9’unun evli ve %49.1’inin bekar olduklar
bulgulanmistir. Caligmaya katilim gosteren bireylerin meslek dagilimlari incelendiginde;
%56,3’tiniin  6zel (%37.2) ve kamu (%19.1) sektoriinde c¢alisan olarak kendilerini
tanmimladiklar;, %11.1’inin  serbest c¢alisgan ve %10.8’inin ise Ogrenci olduklari
gozlemlenmektedir. Katilimeilarin geri kalanlari ise isveren (%8.9), emekli (%4.5) ve issiz
(%4) olarak kendilerini tanimlamiglardir. Anket formunda yer alan ve katilimcilarin gevreci
yaklasimlart hakkinda bilgi sahibi olmak i¢i sorulan “Cevreye zarar vermeyen bir ugak tercih
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etmek i¢in yiizde ka¢ daha fazla para 6dersiniz?” sorusuna verilen yanitlarin dagilimi tablo
7’de verilmektedir. Katilimcilardan %12.6’s1 fazla 6deme yapmamay: tercih edecegini
belirtirken; %45.3liik kism1 %10-20 arasi fazla 6deme yapabileceklerini belirtmistir. Cevreci
bir havayolu i¢i %51 ve tizeri daha fazla 6deme yapabilecegini ifade eden katilimcilarin orani
ise sadece %6.4 olarak bulgulanmistir. Katilimcilara yoneltilen “Kullandiginiz havayolunu
secerken sizin igin hangi faktor belirleyicidir?” sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde
(birden fazla se¢im yapilmasina miisaade edilmistir.); %30.8’inin ugaklarin modern ve rahat
olmasi cevabini verdikleri, %24.5’inin disiik fiyath bilet uygulamasinin belirleyici oldugunu
ifade ettikleri goriilmektedir. Katilimeilarin %15.4 oranla gevreye karsi duyarlilign diisiik
diizeyde dikkate aldiklar1 gdzlenmistir. Anket uygulamasina katilimin 6n sart1 olan havayolu
tasimaciligini seyahatlerinde en az bir defa kullanmis olma sartini tasiyan katilimcilarin
havayollarini kullanim sikliklar1 incelendiginde; %51.5’inin yilda iki defadan fazla havayolu
ile seyahat ettikleri gozlemlenmistir. Katilimcilarin %16’simin ise ayda bir defa seyahat
ettikleri goriilmektedir. Anket formunda yer alan demografik sorulardan sonuncusu olan ve
calismada yer alan diger 6l¢ek sorularinin cevaplanmasinda temel olarak ele alinan “En sik
tercih ettiginiz havayolu firmasi hangisidir?” sorusuna verilen yanitlar sonucu katilimcilarin
%46,6’smin Tiirk Hava Yollari’ni, %24.7’sinin Anadolujet’i, %20.6’sinin Pegasus’u, %4.2
Atlas Global’1, ve %3.9 Sun Express’1 tercih ettikleri goriilmektedir.

4.3. Arastirmanin Olgekleri

Calismada verileri toplamak amaciyla kullanilan anket formu havayolu miisterilerinin
deneyimsel kalite, ¢evreci deneyimsel tatmin ve tekrar satin alma niyetleriyle ilgili Slgekler
Wu vd. (2018) ve Ruiz vd. (2008) tarafindan gelistirilmis ve tarafimizca Tiirk¢e’ye
uyarlanmustir. Ceviri siirecinde 3 akademisyen ve 1 dilbilimciden destek alinmistir. Cevirdei,
ceviri ve geri ¢eviri yontemi kullanilmigtir. Formda bulunan ilk 7 soru katilimeilarin cinsiyet,
yas, egitim durumu, yaklasik aylik geliri, medeni durumu ve varsa ¢ocuk sayisina yonelik
ozelliklerini belirlemeye ¢alisirken, sonraki 2 soru ¢evreci tutumlarina yonelik 6zelliklerini
belirlemekte, geri kalan son 2 soru ise ugus sikliklar1 ve tercih ettikleri hava yolu firmasini
belirlemeye yoneliktir. Deneyimsel kalite 6lgegi Wu vd. (2018)’den alinmig ancak 16 ifade 5
boyuttan olusan 6lgek kullanilan ana kiitle tizerinde 8 ifadeli tek faktor olarak gecerlenmistir.
Cevreci deneyimsel tatmin 6l¢egi de ayni calismadan alinmigtir. Son olarak 4 maddeden
olusan tekrar satin alma 6lgegi Ruiz vd. (2008) tarafindan gelistirilmistir.

4.4. Olgeklerin Yap1 Gegerligi ve Giivenilirligi

Arastirmada Oncelikle kesfedici faktor analizi (KFA), dogrulayict faktdr analizi (DFA) ve
giivenilirlik analizleri yapilarak 6lgeklerin yap1 gecerligi ve gilivenilirligi test edilmistir.

Deneyimsel kalite 6lgeginin KFA ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 1’de gosterilmistir.
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Tablol. Deneyimsel Kalite Faktor Yiikleri ve Giivenilirlik Analizi

Madldeler Faktor Yiikii
Bu havayolu hizmet kalitesini gelistirmeye kendini adamugtir. 845
Bu havayolunu kullanmanin bana zevk verdigini diisiiniiyorum 819
Bu havayolu, yolcularin rahati ile ilgilenir. 740
Bu havayolunu kullanmanin beni rahatlattigini diistiniiyorum. 795
Bu havayolu yolcularinin seslerini duymaya isteklidir (fikir, 6neri ve sikayetler). 686
Bu havayolu sirketinin fiziki ortammin miikemmel olduguna inantyorum. 677
Havayolu ¢alisanlarinin yolcularma sundugu hizmetin iyi oldugunu diistiniiyorum. 657
Havayolu ¢alisanlarinin kisisel durumumda 6zen ve ilgi gosterdigini sdyleyebilirim. 642
KMO: 0.742, Top. Agk. Varyans: % 52.895, Alfa: 0.871, AVE: 0.53, CR: 0.90

KFA sonucu deneyimsel kalite 6l¢eginin faktor yiikleri 0.642 ile 0.845 araliginda elde
edilmistir. KMO degeri 0.742 olarak bulunmustur ve p<0.01 olarak elde edilmistir. Bu bulgu
orneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizi icin uygun oldugunu gostermektedir. Olgegin toplam
varyansin %52.895’ini agikladig: tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayisi
0.871 olarak bulunmustur. Bu bulgu 6l¢egin giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayrica AVE
degeri 0.5’den biiyiik ve CR degeri 0.7°den biiylik bulunmustur. CR>AVE sarti da
saglanmustir.

Cevreci Deneyimsel Tatmin &lgeginin KFA ve giivenilirlik analizi sonuglart Tablo 2’de
verilmistir.

Tablo 2. Cevreci Deneyimsel Tatmin Faktor Yiikleri ve Giivenilirlik Analizi

Maddeler Faktor Yiikii

Bu ¢evreci havayolu kullanilmay1 hak etmektedir. 874

Bu ¢evreci havayolunu kullanmam akillica bir tercih. .861

Cevre korumasina ve siirdiiriilebilir kalkinmaya katki sagladigimi hissediyorum. .839

Bu ¢evre dostu havayolu, beklentilerimin {izerindedir 126
KMO: 0.738 Top. Agk. Varyans: %68.35 Alfa: 0.843 AVE: 0.68 CR: 0.89

KFA sonucu iiriin performansi 6lgeginin faktor yiikleri 0.726 ile 0.874 araliginda elde
edilmistir. KMO degeri 0.738 olarak bulunmustur ve p<0.01 olarak elde edilmistir. Bu bulgu
orneklem biiyiikliigiiniin faktdr analizi igin uygun oldugunu gostermektedir. Olgegin toplam
varyansin %68.35’ini acikladig1 tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayisi
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0.843 olarak bulunmustur. Bu bulgu 6lgegin giivenilir oldugunu gdostermektedir. Ayrica AVE
degeri 0.5 den biiyilk ve CR degeri 0.7°den biiyiikk bulunmustur. CR>AVE sart1 da
saglanmustir.

Tekrar Satin Alma dl¢eginin KFA ve giivenilirlik analizi sonuglar1 Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Tekrar Satin Alma Niyeti Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Maddeler
Faktor
Yiikii
Mevcut hizmet devam ettigi siirece tercih ettigim havayolu firmasini degistirmeyi
diistinmiiyorum. 935
Oniimiizdeki dénemlerde tercih ettigim havayolu firmasi ile seyahat etme niyetindeyim .904
Tercih ettigim havayolu firmasini ciddi olarak degistirmeyi diisiinmiiyorum. .805
Ihtiyag duymam halinde yine bu havayolu firmasimi tercih ederim. .498
KMO: 0.70 Top. Agk. Varyans: %64.70 Alfa: 0.809 AVE: 0.64 CR: 0.87

KFA sonucu iriin performansi 6lgeginin faktor yiikleri 0.498 ile 0.935 araliginda elde
edilmistir. KMO degeri 0,70 olarak bulunmustur ve p<0.01 olarak elde edilmistir. Bu bulgu
orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizi icin uygun oldugunu gostermektedir. Olgegin toplam
varyansin %64.7’sini agikladig: tespit edilmistir. Giivenilirlik analizi sonucu alfa katsayisi
0.809 olarak bulunmustur. Bu bulgu 6lgegin giivenilir oldugunu gostermektedir. Ayrica AVE
degeri 0.5 den biiyilk ve CR degeri 0.7°den biiyiik bulunmustur. CR>AVE sarti1 da
saglanmustir.

KFA ve giivenilirlik analizinden sonra DFA yapilmistir. DFA sonucu dlgekler igin elde edilen
uyum iyiligi degerleri Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. DFA Uyum lyiligi Degerleri

Degisken CMIN DF CMIN/DF GFI CFI TLI RMSEA
Deneyimsel Kalite 17.956 9 1.995 0.991 0.995 0.986 0.046
Cevreci Deneyimsel 0.307 1 0.307 1 1 1 0
Tatmin
Tekrar Satin Alma 9.494 2 4.747 0.985 0.992 0.975 0.075
Niyeti

DFA neticesinde faktor yiikleri Deneyimsel Kalite dlgegi icin 0.582 ile 0.895 araliginda;
Cevreci Deneyimsel Tatmin 6l¢egi igin 0.685 ile 0.949 araliginda ve Tekrar Satin Alma
Niyeti 6lgegi igin ise 0.707 ile 0.951 araliginda elde edilmistir. CMIN/df degerlerinin 5’in
altinda bulunmasi, RMSEA degerlerinin 0.08’in altinda elde edilmesi, GFI, CFl ve TLI
degerlerinin de 0.95’in iizerinde elde edilmis olmasi1 6lg¢eklerin kabul edilebilir uyum iyiligi
kriterlerini sagladigini gostermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2016: 337).
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5. BULGULAR
5.1. Korelasyon Analizi

KFA, DFA ve giivenilirlik analizinden sonra degiskenler arasindaki iligskiyi gorebilmek igin
korelasyon analizi yapilmigtir. Korelasyon analizine iligkin bulgular Tablo 5’da verilmistir.

Tablo 5. Korelasyon Analizi

Std. Deneyimsel Cevreci Deneyimsel Tekrar Satin
Ort. Sapma Kalite Tatmin Alma Niyeti
Deneyimsel Kalite 3.7495 60116 1
Cevreci Deneyimsel .
Tatmin 3.9204 77863 526 1
Nrar Satin Alma 3.6285| 69579 563%* 577 1
iyeti

Korelasyon analizi sonucu degiskenler arasinda 0.01 anlamlilik diizeyinde ayni yonde anlamli
bir iliski oldugu bulgusuna ulasilmigtir. Degigkenlerin ortalama degerlerine bakildiginda
cevap ortalamalarmin yiiksek oldugu goriilmektedir.

5.2. Yapisal Esitlik Modeli ile Hipotez Testleri

Caligsmanin hipotezlerini test etmek i¢in ¢ok degiskenli bir analiz yontemi olan Yapisal Esitlik
Modeli kurulmustur. Caligmanin modeli Sekil 2’de, uyum iyiligi degerleri Tablo 7°de ve
yapisal model regresyon agirliklart Tablo 8’de sunulmustur.

Sekil 2. Yapisal Esitlik Modeli
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Sekil 2°de goriildiigii iizere modelde deneyimsel kalitenin ¢evreci deneyimsel tatmin ve tekrar
satin alma iizerindeki etkisi ve ¢evreci deneyimsel tatminin tekrar satin alma tizerindeki etkisi
analiz edilmistir. Modelin uyum iyiligi degerlerini gelistirmek adina sekil 1’de goriilen bazi
modifikasyonlar yapilmistir. Model uyum iyiligi degerleri tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Yapsal Esitlik Modeli Uyum lyiligi Degerleri

CMIN DF CMIN/DF GFI CFI TLI RMSEA

YEM 163.292 48 163.292 0.959 0.979 0.946 0.072

Analiz sonucu yapisal esitlik modeli tim uyum iyiligi degerlerini saglamistir. Analiz
sonuglar1 tablo 7°de gosterilmektedir.

Tablo 7. Yapisal Esitlik Modeli Analiz Sonuglari

Test Edilen Yol Tahmin | Std. Hata | Kritik Oran | P
Cevreci Deneyimsel Tatmin | € | Deneyimsel Kalite 0.645 |0.045 9.214 falekel
Tekrar Satin Alma Niyeti . .
< | Deneyimsel Kalite 0.345 |0.069 5.966 Fkx
Tekrar Satin Alma Niyeti
& | Cevreci Deneyimsel Tatmin | 0.503 | 0.149 7.566 folalel

**k*k p<001

Yapisal esitlik modelinin analizi neticesinde deneyimsel kalitenin gevreci deneyimsel tatmini
ve tekrar satin alma niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi, ¢evreci deneyimsel
tatminin de tekrar satin alma niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi bulgularina
ulagilmistir. Analiz sonucunda ¢alismanin hipotezleri olan H1, H2 ve H3 desteklenmistir.

6. SONUC

Giiniimiizde tlkeler ozellikle ¢evre sorunlarini engellemek i¢in Onlemler almaya ve
teknolojilerini ¢evre sorunlarini Onleme odakli gelistirmeye calismaktadirlar. Diinya
tizerindeki  toplam  karbondioksit  emisyonunun  %23’G  ulasim  sektoriinden
kaynaklanmaktadir. Bunun da %11°1 havayolu ulasimindan kaynaklanmaktadir. Genel olarak
bakildiginda havacilik sektoriinden kaynaklanan ¢evresel etkilerin diinya tizerinde 6énemli bir
orana sahip oldugu gériilmektedir (THY 2016: 4, Ozdemir 2016).

Calismada ele alinan demografik bilgiler genel olarak degerlendirildiginde; ¢alismaya katilim
gosteren havayolu yolcularinin olduk¢a geng bir yas aralifinda yer aldiklar1 ve yiiksek
¢ogunlugunun tniversite egitimi aldig1 ortaya c¢ikmaktadir. Bu bulgular temelde geng bir
niifusa sahip olan Tiirkiye agisindan ortaya ¢ikan sonuglarda genelleme yapilabilmesine
imkan vermektedir. Caligmada ele alinan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi
ortaya ¢ikarmak amaciyla kurulan hipotezleri test etmek amaciyla Yapisal Esitlik modeli
kurulmus ve analiz edilmistir. Calismada kullanilan degiskenler havayolu yolcularinin
seyahatlerinde tercih etmis olduklar1 firmalara iliskin deneyimledikleri kalite, g¢evreci
deneyimsel tatmin ve bu ¢ikarimlarin yolcularin tekrar satin alma niyetleri iizerindeki etkisini
ortaya koymak amaciyla bir araya getirilmistir. Calismada degiskenler arasindaki iliskiye
bakilarak katilimcilarin deneyimsel kalite algisinin ¢evreci deneyimsel tatmin ve tekrar satin
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alma iizerindeki etkisi ortaya cikarilmaya calisilmigtir. Analiz neticesinde deneyimsel
kalitenin ¢evreci deneyimsel tatmini ve tekrar satin alma niyetini pozitif yonde anlamli olarak
etkiledigi, ¢evreci deneyimsel tatminin de tekrar satin alma niyetini pozitif yonde anlaml
olarak etkiledigi bulgularia ulasilmistir (H1, H2 ve H3 desteklenmistir). Bu bulgular nceki
calismalarla benzerlik gostermektedir (Inan vd., 2016; Wu vd., 2018, Klassen ve McLaughlin,
1996,).

Farklilasan miisteri ihtiyaglart ve bakis agilart ve bununla birlikte ¢cevreye karsi artan
duyarliligin 6niimiizdeki zaman diliminde isletmelerin en 6nemli politikalar1 haline gelecegi
ve bu degisimlere ayak uyduran isletmelerin siirdiiriilebilir gelisme ve biyiimeyi
yakalayabilecekleri ifade edilebilir. Tirkiye’de de son donemlerde yiikselen bir yolcu
potansiyeline sahip olan havayolu tagimaciliginda yer alan isletmelerin bu konudaki
hassasiyetlerinin artmasi gerektigi elde edilen bulgularla desteklenmektedir. Calismanin en
onemli kisitin1 ele alman Orneklem olusturmaktadir. Calismada elde edilen sonuglarin
genellenebilirliginin artmast icin daha sonraki yapilacak caligmalarda katilimcr sayisinin
arttirtlmasi, farkli 6rneklemlerde uygulanmasi ve degiskenlere yenilerinin eklenmesi dnem
arz etmektedir. Gelecekte konuyla ilgili calisma yapacak arastirmacilarin havayolu
isletmelerinin farkli ¢evreci yaklagimlari incelemeleri 6nerilmektedir.
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