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RISK ALGISININ YENIDEN SATIN ALMA DAVRANISI UZERINDEKI ETKIiSi:
HAVAYOLU SEKTORUNDE BiR ARASTIRMA

Cenk Murat KOCOGLU"

Oz

Risk algisi tim sektorlerde oldugu gibi havacilik sektoriinde de iizerinde 6nemle durulmasi gereken bir
kavramdir. Tiketiciler satin alma kararlarinda belirsizlik yasadiklarinda risk kavrami ortaya ¢ikar. Risk algisinin
artmasi, tiiketicilerin satin alma kararlarinda etkili olmaktadir. Bu kapsamda, arastirmanin amaci, havayolu
sektoriinde risk algisinin yeniden satin alma davranisi iizerindeki etkisini incelemektir. Ayrica, havayollarindaki
risk algisinin hangi boyutlardan olustugu ve bu boyutlarin bazi demografik degiskenlere gore farklilik gosterip
gostermedigi de arastirilmigtir. Arastirma, Kastamonu’daki seyahat acentelerinden ugak bileti satin alan 309
miigteriye anket yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Elde edilen analiz sonuglarina gore; havayollarindaki
risk algisinin; fiziksel risk, finansal risk, performans riski, sosyal risk, zaman riski ve psikolojik risk olmak tzere
6 boyuttan olustugu tespit edilmistir. Diger yandan, katilimcilarin yaslari, gelirleri ve havayolu kullanim sayisina
gore risk algilarinin; finansal risk, fiziksel risk ve performans riski boyutlarinda farklilastig: tespit edilmistir.
Ayrica, tiiketicilerinin algiladiklar1 psikolojik risk, performans riski ve finansal risklerin, yeniden satin alma
davranisi iizerinde negatif etkilerinin oldugu tespit edilirken, 6zellikle psikolojik risk algisinin yeniden satin
alma davranisi iizerinde oldukga olumsuz bir etkisi ortaya ¢ikmistir.

Anahtar Kelimeler: Risk Algisi, Risk Algis1 Boyutlari, Satin Alma Davranisi, Yeniden Satin Alma Davranisi,
Havayolu Sekt6r(, Turizm

THE EFFECT OF RISK PERCEPTION ON REPURCHASE BEHAVIOR: AN INVESTIGATION
ON AIRLINE SECTOR

Abstract

Risk perception is a concept that should be taken into account on airline sector as well as on all sectors.
When consumers cannot determine on their purchasing decisions, the concept of risk occurs. Increment of risk
perception is influential on purchasing decisions of consumers. In this context, purpose of the study is to
examine the effect of risk perception on repurchasing behavior on airline sector. Besides, dimensions of risk
perception on airlines and whether these dimensions differ by demographic variables or not have been
researched. The research has been actualized by survey method on 309 customers have bought flight tickets from
the travel agencies in Kastamonu. According to the obtained data, it has been identified that risk perception on
airlines consists of six dimensions, which are physical risk, financial risk, performance risk, social risk, time risk
and psychological risk. On the other hand, it has been recognized that risk perceptions regarding ages, incomes,
and use count of airline change according to financial risk, physical risk and performance risk extents.
Furthermore, it is occurred that especially perception of psychological risk to have a quite negative impact on
repurchasing behavior while psychological risk, performance risk and financial risk that consumers perceive
have negative influences on it.

Keywords: Risk Perception, Dimensions of Risk Perception, Purchase Behavior, Repurchase Behavior,
Airline Sector, Tourism
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1. GIRIS

Tiketicilerin satin alma karar1 verirken hangi asamalardan gegerek karar verdigi
bilinmektedir. Bu asamalar; ihtiyacin ortaya ¢ikmasi ile baslamakta olup, bilgi toplama,
alternatifleri degerlendirme, satin alma ve satin alma sonrasi davraniglar ile sonucglanan bir
stirectir. Bu siire¢ satin alinmak istenen {iriiniin 6zelliklerine gore farklilik gdsterebilmektedir
(Kotler, 2000: 160). Bu nedenle, turistik bir iiriinle ilgili satin alma siireci diger sektorlerdeki
satin alma siirecinden farkli olacaktir.

Turizm sektorii, hizmetler sektoriiniin alt bir sektorii konumunda oldugu igin,
hizmetlerin kendine 6zgii karakteristik 6zellikleri olan; soyutluk, ayrilmazlik, es zamanlilik ve
dayaniksizlik gibi 6zelliklerinden etkilenmekte ve bu etkilerin bir sonucu olarak da hem kalite
kontrol sorunu hem de tiiketicilerin hizmeti degerlendirme gii¢liigii meydana gelmektedir.
Tiim bu unsurlar, turistik tiiketicinin algiladigi riski daha da artirmakta ve satin alma siirecinin
her hangi bir asamasinda, hizmeti satin almaktan vazgegmesine neden olmaktadir. Bu agidan
bakildiginda risk algisi kavraminin turizm sektorii i¢in ¢ok daha 6nemli hale geldigi ortaya
cikmaktadir.

Bauer’in (1960), literatlire kazandirmis oldugu risk algisi, tiiketici davranislarinin
arastirildigr birgok calismada 6n plana ¢ikmistir (Cox ve Rich 1964; Stone ve Gronhaug,
1993; Mitchell ve McGoldricks, 1996; Mitchell, 1999). Risk algisi, belirsizlikle baslayan bir
kavramdir. Tiiketiciler satin alma kararlarinin sonuglarini belirsiz olarak gordiiklerinde risk
algis1 ortaya ¢ikmakta ve tiiketicinin satin alma kararlarini etkileyebilmektedir. Tiiketicilerin
risk algisi arttikga iirlin ve hizmetleri daha fazla arastirmakta, daha geg¢ karar vermekte ya da
satin almaktan vazgecme davranislarinda bulunmaktadir.

Risk algisi iizerindeki arastirmalarin, hizmet sektoriinde daha az gergeklestirildigi gorulse de bu
konudaki arastirmalarin hizmet sektoriinde de giderek arttigi degerlendirilmektedir. Son yillarda,
saglik, bankacilik, turizm gibi hizmet sektoriiniin bir¢ok alaninda, risk algisinin arastirma
konusu oldugu goriilmektedir (Reisenger ve Mavondo, 2005; Dolnicar, 2005; Yuksel ve
Yiksel, 2007; Kozak, vd., 2007; Yee ve digerleri, 2010; Chen ve digerleri, 2011; Karamustafa
ve Erbas, 2011; Erdogan ve Aksoy, 2013; Biilbiil ve Ozoglu, 2014; Temeloglu, 2015).

Bu calismada ise, havayollarinda risk algisinin, yeniden satin alma davranisi iizerindeki
etkisi incelenecektir. Ayrica, havayollarinda risk algisinin hangi boyutlardan olustugu, risk
algisinin demografik 6zelliklere gore degisip degismedigi de arastirilacaktir.

2. RISK ALGISI KAVRAMI

Risk olgusu 1940°dan sonra Knight’in, riskin ekonomik faaliyetlerde dnemli bir etkisini
one slirmesiyle on plana ¢ikmistir. Daha sonra bu kavram, pazarlama, psikoloji, sosyoloji gibi
bircok alanda kullanilmaya baslanmistir (Quintal, vd., 2010). Risk kelime anlami olarak
zarara ugrama tehlikesi olarak aciklanmaktadir (TDK, 2010). Risk ayn1 zamanda kaybetmenin
nesnel beklentisi olarak agiklanmakta ve tiiketici davranisi arastirmalarinda farkli sekilde
aciklanmaktadir (Stone ve Gronhaug, 1993: 40). Risk kavrami her hangi bir iiriin ve hizmet
satin alma siireciyle ilgili ne ile karsilagilacaginin bilinmemesi yani belirsizligin oldugu
durumlarda ortaya ¢ikmaktadir (Yeung ve Morris, 2006: 295).
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Literatirde risk algis1 kavrami ilk kez Bauer tarafindan giindeme getirilmistir. Bauer
(1960), tiiketicilerin satin alma Oncesi ve sonrasinda belirsizligin olmasi ve istenen seyin
beklenildigi gibi olmamasi nedeniyle riskin ortaya c¢iktigini ifade etmistir (Dowling ve
Staelin, 1994:119).

Diger yandan risk algisi, isletmelerin rekabet avantaji olusturmada kullanabilecegi
onemli bir faktér olarak kullanilabilmektedir. Risk algisi, tliketicilerin memnuniyetini
etkileyerek, isletme imajinin olumlu olarak degerlendirilmesinde de 6nemlidir. Son yillarda
gerceklestirilen arastirmalardan da goriildiigii Uzere saglik, bankacilik, seyahat hizmetleri,
yiyecek-icecek hizmetleri gibi hizmet sektoriiniin pek ¢ok alaninda, risk algisinin tiketici
memnuniyetini etkiledigi (Johnson ve digerleri, 2005; Simcock ve digerleri, 2006; Yiiksel ve
Yiksel, 2007; Yee, vd., 2010; Chen ve digerleri, 2011) ve aligveris, bilgi toplama, marka
bagliligl, magaza se¢imi, marka imaji ve hizmetlerin degerlendirilmesi gibi bircok tiiketici
davraniginda rolii oldugu diisiinulmektedir (Kim, 2001: 335).

Risk algis1 en genel tanim olarak, belirli bir satin alma davranmisinda, tiiketicinin
algiladigr riskin niteligi ve miktar1 olarak ifade edilmektedir (Lim, 2003:219). Featherman ve
Pavlou’a gore (2003) risk algisi, istenen bir sonuca ulasmada meydana gelebilecek muhtemel
kayiplardir. Ganguly ve digerlerine (2009), gore ise risk algisi, tiiketicilerin satin alma
kararlarinin sonuglarin1 onceden goremediklerinde karsilastiklar1 belirsizlik durumu olarak
tanimlamaktadir.

Risk algisi belli bir satin alma karar1 verme surecinde bir tiiketicinin algiladig risk
miktart ve Ozelligi olarak agiklanmistir. Risk algisinin temelinde satin alma amaci yer
almaktadir. TUketici bir mal veya hizmeti belli bir amag i¢in satin almaktadir. Ancak tiiketici,
yaptig1 satin almanin, amaclarina ulasmasina izin verip vermeyeceginden emin olmadig i¢in
risk algilamaktadir (Cox ve Rich, 1964). Tiiketici tarafindan algilanan riskin miktar1 ise iKi
faktoriin fonksiyonudur. Bu faktorlerden birincisi satin alma amacinin onemi ve igerdigi
maliyetler (ekonomik, zaman, fiziksel, psikolojik); ikincisi ise satin alma durumunda bireyin
kazanacag1 veya kaybedecegi miktarla ilgili 6znel degerlemesidir (Hornibrook ve Fearne,
2003: 74; Gao, 2006: 334).

Tiiketiciler tarafindan algilanan risk, duruma bagli olarak degisiklik gostermektedir.
Buna gore farkli durumlarda farkli risk bilesenlerinin etkin oldugu goriilmektedir. Ornegin,
genellikle karar vermede zorluk yasanan, pahali iriinlerde finansal ve psikolojik risk daha
baskindir (Stone ve Gronhaug, 1993). Buna ek olarak tiiketiciler {iriin kategorilerine kars1 da
farkl diizeylerde risk algilamaktadir. Tiiketiciler kendileri i¢in 6nemli olan bir iiriin sinifi i¢in
yiiksek diizeyde risk algilarken, 6nemli olmayan bir tiriin sinifi i¢in ¢ok diisik diizeyde risk
algilayabilirler (Akturan, 2007).

2.1. Risk Algis1 Boyutlari

Algilanan risk boyutlar: tiiketici satin alma karar siirecinde 6nemli faktdrlerden biridir
(Lee, 2003: 10). Bu nedenle arastirmacilarin ¢ogu risk algisi boyutlarini ortaya koymaya
caligmiglardir. Literatiirde risk algis1 boyutlar ile ilgili ilk smiflandirma Roselius (1971)
tarafindan yapilmistir. Roselius, tiketiciler tarafindan katlanilan risk grubunu; fiziksel kayip,
zaman kaybi, ego kaybi ve para kaybi olarak belirlemistir (Roselius, 1971: 58). Jacoby ve
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Kaplan (1972) ise, satin alma davranisinda risk algis1 boyutlarinin; finansal, sosyal, fiziksel,
performans ve psikolojik riskten olustugunu ifade etmislerdir (Jacoby ve Kaplan, 1972: 383).

Jacoby ve Kaplan (1972) yaptiklar1 ¢alismada, Roselius (1971) tarafindan tanimlanan
zaman riskini risk algis1 boyutu olarak almasa da, literatiirde yapilan bazi1 ¢alismalarda zaman
riskinin goz oniine alindig1 gorilmektedir. Genel olarak gergeklestirilen ¢alismalarda bu alti
risk boyutunun, risk algis1 kavraminin énemli bir kismini agikladigi belirlenmistir (Stone ve
Gronhaug 1993: 46).

Finansal Risk: Tiiketicilerin kazanglarina oranla triine harcadiklari para veya {irline
gereginden fazla 6deme yapmalar ile ilgilidir (Kehoe, 2002: 54). Diger bir ifadeyle bir mal
veya hizmet satin alma eyleminde, tiiketicinin bir faydaya ulasamamasi durumunda maruz
kalabilecegi bir risk tiirii olarak degerlendirilmektedir (Mitchell, 1992: 27). Bir mal ya da
hizmetin fiyat: arttikga, finansal riskte artma egilimindedir. Ornegin, satin alinan bir hizmetin
Odenilen paraya degmemesi bir finansal risktir.

Sosyal Risk: Bireylerin sosyal g¢evresi arasinda hayal kirikligi hissetmesidir (Cases,
2002:337). Sosyal risk, tiriiniin satin alinmasi bireyin, sosyal bir grup igerisindeki statiisiinii
kaybetmesi anlamima gelmektedir (Featherman ve Pavlov, 2003: 455). Ornegin, kisinin satin
aldig1 bir {iriinii arkadaglarinin begenmemesi ya da yadirgamasi sosyal bir risk olarak
degerlendirilebilir.

Fiziksel Risk: Satin alinan iriiniin tiiketicinin sagligina zarar vermesi ya da iriiniin
tiketicinin bekledigi kadar iyi goriinmemesi olarak ifade edilmektedir. Ayrica firiinlerin,
bireylerin beklentilerine karsilik verememesi olarak da agiklanmaktadir (Lim, 2003: 219).
Ornegin; bir ilacin yan etkisi, ugakta seyahat sirasinda yaralanma fiziksel bir risktir (Peter ve
Olson, 2010: 74).

Psikolojik Risk: Tiiketicinin satin aldigi tiriiniin kisiligi ile bagdasmamasi ya da satin
alma sonrasi kiside ortaya ¢ikacak olan huzursuzluk ve psikolojik kaygi olarak tanimlanabilir
(Jacoby ve Kaplan, 1972: 383). Ornegin; bir tiiketicinin satin aldig1 bir elbisenin arkadaslar:
tarafindan garip durdugunu dusiinmesi, “bu elbiseyi giyerken kendimi rahat hissetmiyorum”
gibi bir hisse kapilmasi (Peter ve Olson, 2010: 74) psikolojik bir risktir.

Performans Riski: Bir {irliniin ya da hizmetin tasarlandigi yada vaat edildigi gibi
performans gostermemesi, bu nedenle de beklenen faydalar1 saglayamamasi olasiligini ifade
etmektedir (Grewal ve digerleri,1994: 146). Hizmet sektoriinde iiretim ve tiiketimin es
zamanli olmasi sonucu, tiiketici onceden hizmeti goremedigi i¢in performans riski 6n
plandadir. Ornegin satin alinan bir otomobilin istenilen yakit performansina ulasamamasi
performans riski olarak ifade edilebilir.

Zaman Riski: Tiketicinin, {irin aramada, satin almada ve {iriin kullaniminda bekledigi
performansi1 bulamamasi sebebiyle zaman kaybi yasamasidir (Schiffman ve Kanuk,
2004:197). Diger bir deyisle bir tiriindeki ya da hizmetteki sorundan dolay1 kaybedilen zaman
miktarini, Uirlin ya da hizmetteki sorunu gidermek i¢in harcanan zamani ifade etmektedir
(Boksberger ve digerleri, 2007: 91). Ornegin, bir ugak seyahatinde ucagin rotar yapmasi
nedeniyle gidilmesi gereken yere gec¢ kalinmasi zaman riski olarak algilanir.
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2.2. Risk Algisim Etkileyen Faktorler

Risk algis1 farkli sekillerde ortaya c¢ikabilmektedir. Bunun temel sebebi bireylerin
durumlar1 veya sorunlari az veya cok riskli olarak degerlendirebilmeleridir. Bununla birlikte
bireyler benzer durumlar icin farkli risk algilarina sahip olabilirler. Hatta ayni bireyler, farkli

durumlarda benzer ¢iktilara farkli 6znel olasiliklar atayabilmektedir (Conchar ve digerleri,
2004: 425).

Tuketicilerin satin alma kararlarina iliskin olarak algilan riski etkileyen pek ¢ok faktor
olmasmna ragmen yas, cinsiyet, kisilik gibi birka¢ faktor {izerine odaklanilmistir. Risk
algilamasi kisiye, iirline, fiyata, sosyal ¢evre ve kiiltiirlere gore farklilik gostermekle birlikte
bir tiikketiciden diger tiiketiciye gore farklilik da gdstermektedir (Mitchell, 1998: 176).

Tiiketicilerin algilamis olduklar riskler asagidaki durumlara gore artmaktadir (Odabast
ve Barig, 2007: 154):

e Uriin hakkinda yeterli bilgi sahibi olunmamasi durumunda,
e Marka ile ilgili deneyim az oldugunda veya hi¢ olmadiginda,
e Uriiniin teknik 6zellikleri bakimindan karisik olmasi durumunda,

e Uriiniin yeni oldugu durumlarda, Markalar arasinda kalite farklarmin olmasi
durumunda,

e Fiyatlarin yiiksek olmasi durumunda,
e Tiiketicinin daha az gilivenli olmast durumunda,
e Satin almanin tiiketici i¢in 6nemli olmasi durumunda.

Tuketicilerin satin alma davranigi yas, aile durumu, meslek, gelir, yasam tarzi, kisilik
yapisi gibi faktorlerden etkilenmektedir (Kotler ve Amstrong, 2002:180). Buna gore
tilketicilerin yas1 arttikga risk algilari da artmaktadir (Dychtwald ve Gable, 1990: 64,
Srinivasan ve Ratchford, 1991: 240). Bu konuda yapilan diger arastirmalara gore, tiiketicilerin
cinsiyet, yas, egitim, gelir ve dini inanglarina gore risk algilarinin farklilastigi tespit edilmistir
(Spence ve digerleri, 1970: 368; Simcock ve digerleri, 2006). Buna gore tiketicinin gelir
seviyesi ve egitim seviyesi arttikca risk algilar1 azalmaktadir. Bagka bir arastirmaya gore,
tilketicilerin risk algilarinin; egitim seviyesi, yas, cinsiyet ve aile blyuklugine gore
farklilasmadigi belirlenmistir (Poel ve Reulis, 1996: 368).

3. RISK ALGISI VE SATIN ALMA DAVRANISI iLISKiSI

Tuketiciler herhangi bir mal ya da hizmet satin alirken genelde en yiiksek fayda yerine
en az zarar gérme egilimindedirler. Bu sebeple risk algis1 kavrami, satin alma karar siirecinde
tiketicilerin davraniglarinin bilinmesinde 6nemli bir konu olarak gorilmektedir (Karamustafa
ve Erbas, 2011: 105).

Tuketicilerin, mal ya da hizmet satin alma karar siirecinde; ihtiyaglarinin belirlenmesi,
bilgi toplama, alternatifleri degerlendirme, satin alma karar1 ve satin alma sonrasi davranis
gibi evrelerden gectigi bilinmektedir (Kotler, 1997: 178). Bauer’e gore satin alma Karar
surecinde risk algisi, ¢cogunlukla tiikketici satin alma islemini gerceklestirmeden Once ortaya
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cikmaktadir, ¢Unkd tiketici, bu strecte belirsizlikle karsilagsmaktadir (Gao, 2006:334). Cox ve
Rich (1964: 38) belirsizlik durumunda satin alma riskinin arttigin1 ortaya koymustur. Benzer
sekilde Chakrabarti ve Baisya (2009: 708) algilanan riski satin alma siirecinde belirsizlik
boyutu olarak kullanmistir. Bu acgidan bakildiginda risk algisinin, yeni iiriin satin alma karari
Uzerinde negatif etkisinin oldugu tespit edilmistir (Gronhaug, 1972: 246; Ostlund, 1974: 24,
Hornibrook ve Fearne, 2003: 74; Gao, 2006: 334; Cho ve digerleri, 2014; Temeloglu, 2015).

Tuketici davranislarinda 6nemli olan tiketicinin yaptigi segimdir. Tuketici yaptigi
seciminin sonucunu bir mal veya hizmeti satin aldiktan sonra anlayabilir. Bu durum tlketiciyi
risk ve belirsizlige sirikler (Taylor, 1974: 54). Tuketiciler satin alma sonucunda
karsilasabilecekleri belirsizlik ve olasi istenmeyen durumlar sebebiyle risk algilamaktadir.
Tuketicilerin risk algisi arttikca satin alma olasiliklar1 azalmaktadir. Bu sebeple tuketiciler
genellikle risklerini azaltmak icin satin alma Oncesi bilgi toplama gibi risk azaltma
stratejilerini kullanmaktadirlar (Lim, 2003:218).

Genel olarak yapilan arastirmalara bakildiginda, satin alma niyeti ve risk algis1 arasinda
giicli iligski bulundugu (Boyle ve Ruppel, 2006: 61) ve risk algisinin tiiketicilerin satin alma
karar siirecinde 6nemli etkilerinin bulundugu ortaya konmustur (Suki ve Suki, 2007: 85-88;
Hsu ve Bayarsaikhan, 2012; Truong, 2013; Biilbiil ve Ozoglu, 2014).

4. ARASTIRMANIN METODOLOJISi

Bu baslik altinda, risk algisinin yeniden satin alma davramisi iizerindeki etkisinin
belirlenmesi amaciyla gerceklestirilen uygulamali arastirmanin {izerinde durulmaktadir. Bu
kapsamda, aragtirmanin amaci, yontemi, modeli ve hipotezlerine, ana kiitlesine ve
orneklemine iliskin aciklamalara yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci ve Yontemi:

Arastirmanin temel amaci, risk algisinin yeniden satin alma davranisi tizerindeki etkisini
ortaya koymaktir. Ayn1 zamanda havayolu tiiketicilerinin risk algis1 diizeylerini belirlemek ve
risk algisinin bazi demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigi de alt amag
olarak tespit edilmeye calisilacaktir.

Aragtirmada veri toplama amaciyla anket yonteminden yararlanilmistir. Anket formu
U¢ boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde, Stone ve Mason (1995) tarafindan gelistirilen
ve 6 alt boyut ve 18 ifadeden olusan algilanan risk dlgegi kullamlmustir. Ikinci boliimde,
katilimcilarin yeniden satin alma davranislarmi Slgmek iizere, Biilbiil ve Ozoglu (2014)
tarafindan kullanilan 3 ifadeden olusan anket sorularindan yararlanilmistir. Kullanilan anket
5’li Likert ile “l=kesinlikle katilmiyorum ve S5=kesinlikle katiliyorum” araliginda
derecelendirilmistir. Ugiincii boliimde de, katilimcilarin demografik 6zelliklerini ele alan;
cinsiyet, yas ve gelir sorular1 yaninda, seyahat deneyimine yonelik 2 soru yer almaktadir.

4.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri:

Arastirmanin uygulama asamasinda literatiirdeki bazi c¢alismalardan yola c¢ikilarak
(Stone ve Mason, 1995; Gefen, 2000; Chen ve He, 2003; Choi ve Geistfeld, 2004;
Cunningham, vd., 2005; Truong 2013; Cho, vd., 2014) risk algisinin yeniden satin alma
davranig1 Uzerindeki etkisini inceleyen ve ayni zamanda risk algisinin; cinsiyet, yas, gelir,
havayolu kullanim miktar1 ve havayolu kullanim amacina gore farklilasip farklilagmadigini
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belirlemeye yonelik bir arastirma modeli gelistirilmistir. Sekill’de Arastirmanin genel modeli
sunulmustur.

* Cinstyet Risk Algisi
*Yay o Performans Riski
o Gelir ¢ Finansal Risk Yemden
¢ Kullamim » o Sosval Risk » Satin Alma
Miktar: + Fiziksel Risk Davranst
¢ Kullanim » Psikolojik Risk
Amact e Zaman Riski

Sekil 1: Arastirmanin Genel Modeli.

Sekil 1 de goriilen arastirma modeli kapsaminda, asagidaki hipotezler gelistirilmistir:
H1: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore risk algilar1 farklilik gostermektedir.

H2: Katilimcilarin yaslarina gore risk algilari farklilik gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin gelir diizeylerine gore risk algilart farklilik géstermektedir.

Hs:Katillmcilarin  havayolu  kullanim  miktarma goére risk algilart  farklilik
gostermektedir.

Hs: Katilimcilarin havayolu kullanim amacina gore risk algilar farklilik gostermektedir.
He: Performans riski yeniden satin alma davranisini negatif yonde etkiler.

H7: Finansal risk yeniden satin alma davranisini negatif yonde etkiler.

Hs: Sosyal risk yeniden satin alma davranigini negatif yonde etkiler.

Ho: Fiziksel risk yeniden satin alma davranisini negatif yonde etkiler.

Hio: Psikolojik risk yeniden satin alma davranisini negatif yonde etkiler.

Hi1: Zaman riski yeniden satin alma davranisini negatif yonde etkiler.

4.3. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi:

Aragtirma havayolunu kullanan miisteriler {izerine yapilmaktadir. Bu kapsamda,
aragtirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de havayolunu kullanan tiim kisiler olusturmaktadir. Fakat
hem zaman hem de maliyet nedenlerinden dolay1 ana kiitlenin tiimiine ulasmak miimkiin
olmadigindan, ana kiitleyi temsil etme yetenegine sahip 6rneklendirme yoluna gidilmistir.
Orneklem, Kastamonu ilinde bulunan, ucak bileti satmaya yetkili seyahat acentelerinden ucak
bileti satin alan miisteriler arasindan kolayda 6rnekleme yontemiyle toplanmigtir.

Arastirmalarda 6rnek hacminin, calismadaki degisken sayisinin en az on kati olmasi
gerektigi ifade edilmektedir (Kerlinger, 1978; Hair ve digerleri, 1998; Kline, 2011). Ayrica,
regresyon basta olmak {izere ¢ok degiskenli analizlerde 6rnek hacminin arastirmada kullanilan
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degisken sayisinin en az 10 kat1 olmasi yine ifade edilmektedir (Altunigik ve digerleri, 2007:
128). Bu arastirmada kullanilan degisken sayisi 21 oldugundan, bu sayinin on kati olan 210
sayist minimum Orneklem biiyiikliigii olarak belirlenmistir. Bu gergevede veriler, kolayda
ornekleme yontemi ile secilen 320 kisiden anket yontemi kullanilarak elde edilmistir. Elde
edilen anketler Gizerinde yapilan inceleme sonucunda 11 anketin gegersiz oldugu tespit edilmis
ve bu anketler degerlendirmeye alinmamistir. Sonug olarak analizler 309 anket Uzerinden
gerceklestirilmistir.

5. ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu bolimde, yapilan analizler sonucunda elde edilen bulgulara deginilmektedir. Bu
kapsamda, oncelikle katilimcilarin demografik 6zelliklerine ve tanimlayicr istatistiklere iligkin
bilgilere ve sonrasinda ¢alismanin amaci ¢ergevesinde olusturulan hipotezlere iliskin analiz
sonugclarina yer verilmektedir.

5.1. Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimeilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimi ¢ercevesinde; cinsiyet, yas, gelir
diizeyi, Havayolu kullanim sayis1i ve havayolu kullanim amaciyla 1ilgili bulgular
degerlendirilmektedir. Bu amagla, katilimcilarin demografik ozelliklerine iliskin dagilim
Tablo 1°de gosterilmektedir.

Tablo 1: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilima.

Cinsiyet Frekans % Gelir Duzeyi Frekans %
Kadin 131 42 .4 1000 TL ve alt1 42 13,6
Erkek 178 57,6 1001-2000 TL 90 29,1

Yas Frekans % 2001-3000 TL 82 26,5

18-29 yas 79 25,6 3001-4000 TL 27 8,7

30-41 yas 107 34,6 4001-5000 TL 40 12,9

42-53 yas 83 26,9 5001 TL ve Usti 28 9,1

54-65 yas 33 10,7 Kullamim Sayisi Frekans | %

65 yas ve Ustl 7 2,3 1 kez 83 26,9
Kullanim amaci Frekans % 2-5 kez 130 42,1
Tatil 112 36,2 6-10 kez 62 20,1

Is/Ticaret 62 20,1 11-19 kez 28 9,1

Toplanti/Seminer 62 20,1 20 ve fazlasi 6 1,9
Akraba/Arkadag Ziyareti 73 23,6

Tablo 1’e bakildiginda, katilimcilarin %42,4’1 (131 kisi) kadinlardan, %57,6’s1 (178
kisi) erkeklerden olugsmaktadir. Yaslarina bakildiginda %601 (186 kisi) 18 ile 41 yas arasinda
degismektedir. Gelir diizeylerine bakildiginda, yaklasik %43’i (132 kisi) 2000 TL ve alti
gelire sahip oldugu, %26,5’1 de (82 kisi) 2001-3000 TL aras1 gelire sahip olduklarini ifade
etmiglerdir. Katilimcilarin yilda ka¢ kez havayolu ile seyahat ettiklerine dair verilere
bakildiginda, %42’sinin (130 kisi) yi1lda 2—5 kez aras1 seyahat ettiklerini, %30’unun da yilda 1
kez seyahat ettiklerini belirtmislerdir. Katilimcilarin havayolu kullanom amaglarina
bakildiginda, yaklasik %60’ min (185 kisi) cogunlukla tatil ve akraba/arkadas ziyareti;
%40’ min da (124 kisi) is, toplant1 ve seminer amaciyla havayolu ile seyahat ettiklerini ifade
etmislerdir.
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5.2. Risk Algisina Tliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Risk algis1 6l¢eginin faktdr analizine gecmeden genel glvenilirlik diizeyi incelenmis ve
0,847 oldugu belirlenmistir. Faktor sayisinda degisiklige gidilmeden ve Kaiser
Normallestirmesine gore, 6zdegeri 1’den biiyiik olan faktorler g0z Onune alinarak yapilan
faktor analizi sonucunda, risk algisi ile ilgili dlgegin literatiirde oldugu gibi 6 faktorlii bir
yapiya sahip oldugu tespit edilmistir.

Tablo 2: Risk Algisina Yonelik Faktor Analizi Sonuglart.

Risk Algisi ile lgili ifadeler | F.YUKleri | G.Analizi | Varyans %
Faktor 1: Fiziksel Risk
Ucgakla seyahat sirasinda kaza ile yaralanmaktan endise duyarim. 912
Ugak kazasi sonucu hayatimi kaybetmekten endise duyarim. ,896
Ucakla seyahatin insanlarin sagligina zarar vermesinden endise 868 0,923 28,809
duyarim. '
Faktor 2: Finansal Risk
Ugak seyahatine diger ulastirma araglarindan daha fazla ticret 960
Odeyecek olmaktan endise ederim. '
Ucgak seyahat hizmetinin 6dedigim paraya degmesini isterim. ,953 0,966 15,603
Ugak seyahat hizmetini satin alirken parami bosa harcamaktan 930
cekinirim. '
Faktor 3: Performans Riski
Ucgakla seyahat sirasinda istedigim performansi alacagimdan endise 950
duyarim. '
Ugakla seyahat sirasinda bekledigim faydalari saglayacagimdan emin 948 0,966 12,697
olmak isterim. '
Ugakla seyahatin emniyetli ve giivenilir oldugundan emin olmak
isterim. ,936
Faktor 4: Sosyal Risk
Ucgak seyahat hizmetini satin aldigimda arkadaglarim ve yakin
¢evremin gosteris yaptigim gerekgesiyle elestirmesinden endise ,908
duyarim.
Ugak seyahat hizmeti satin aldigimda arkadaglarim ve yakin ¢evrem 0,900 10,315
o N . ,896
tarafindan itibar gérememekten endise duyarim.
Ugak seyahat hizmeti satin aldigim i¢in arkadaslarim ve yakin 872
cevrem tarafindan akilsiz olarak degerlendirilmekten endige duyarim. '
Faktor 5: Zaman Riski
Hava limaninin ¢ok yogun olmasi vb. nedenlerle ucaga geg
. ,832
kalmaktan endise duyarim.
Ugakla seyahatte hava kosullari, ariza gibi nedenlerle ugagin rétar 795 0,788 9,076
yapmasindan endise duyarim. !
Ucgak biletini aragtirirken ¢ok fazla zaman kayb1 yasamaktan endise 706
duyarim. )
Faktor 6: Psikolojik Risk
Ugma korkusu yasamaktan endise duyarim ,806
Ucgakla seyahat sirasinda istenmeyen bir gerginlik (anksiyete, vb.) 771
yasamaktan endise duyarim. ’ 0,763 6,182
Ucakla seyahat sirasinda psikolojik olarak rahatsiz olmaktan endise 669
duyarim. '
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Guvenilirlik Analizi: 0,847 Toplam Varyans %: 82,681  Cikarnim Ydéntemi: Temel Bilesenler Analizi
Dondiirme Yoéntemi: Kaiser Normallestirmesi ile Varimax, Iterasyon Sayisi: 6
KMO Uygunluk Olgiitii: 0,788 Barlett Kiiresellik Testi x: 4481,571 p:0,000

Arastirmanin faktér analizi sonucunda elde edilen varyans yiizdesi toplami 82,681
olarak ¢ikmistir. Bu oranin %50’den yiiksek olmasi, analizin gecerli oldugunu gostermektedir.
Tablo 2’de yer alan bilgiler incelendiginde, gerceklestirilen faktor analizi sonucunda alti
faktorin belirlendigi goriilmektedir. Bu kapsamda, birinci faktoér (3 madde), fiziksel riske,
ikinci faktor (3 madde) finansal riske, Ugtincu faktor (3 madde) performans riskine, dérdinci
faktor (3 madde) sosyal riske, besinci faktor (3 madde) zaman riskine ve altinci faktor de (3
madde) psikolojik riske yonelik ifadeleri icermektedir.

Faktorlerin belirlenmesinin ardindan giivenilirlik analizleri gergeklestirilmis ve Her bir
faktore iliskin olarak elde edilen giivenilirlik degerlerinin 0,70’in iizerinde oldugu tespit
edilmistir.

5.3. Yeniden Satin Alma Davramsina iliskin Aciklayic1 Faktor Analizi

Tablo 3’te goriuldigi tzere, Olgegin giivenilirlik diizeyinin 0,916 oldugu tespit
edildikten sonra 6zdegeri 1’den biiyiik olan faktdrler g6z dniine alinarak yapilan faktor analizi
sonucunda, 6l¢egin tek faktorlii bir yapiya sahip oldugu ve toplam varyansin 85,681 oldugu
belirlenmistir.

Tablo 3: Yeniden Satin Alma Davranisina Yonelik Faktor Analizi Sonuclart.

Yeniden Satin Alma Davrams ile flgili ifadeler | F.YUKleri | G.Analizi | Varyans %

Faktor 1: Yeniden Satin Alma

Ucgakla seyahat hizmetleri satin almay1 arkadaglarima ve yakinlarima

tavsiye ederim. ,936

Gelecekte de ugakla seyahat hizmeti satin almayi diigiiniiyorum. ,935 0,915 85,534

Tekrar seyahat hizmetine ihtiyag duydugumda yine ugakla seyahat 904
etmeyi tercih ederim. '

Guvenilirlik Analizi: 0,915 Toplam Varyans %: 85,681 Cikarim Yontemi: Temel Bilesenler Analizi
KMO Uygunluk Olgiitii: 0,749 Barlett Kiiresellik Testi x?: 664,501 p:0,000

5.4. Risk Algisi Ile Demografik Degiskenler Arasindaki Fark Testleri

Arastirmanin hipotezlerini test etmek icin, T testi ve Tek yonlii ANOVA analizlerinden
yararlanilmistir. Bu kapsamda, Havayolu miisterilerinin cinsiyetlerine, yaslarina, gelir
diizeylerine, havayolu kullanim diizeylerine ve havayolu kullanim amagclarina gore, risk
algilar1 farklilik gosterip gostermedigi analiz edilmis ve anlamlilik diizeylerinin 0.05’ten
kigUk olanlar gecerli sayilmstir.

Oncelikle katilimcilarin cinsiyetlerine gore risk algis1 faktorlerini farkli degerlendirip
degerlendirmedikleri T testi ile analiz edilmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine gore risk
algilarinin degismedigi test edilmis ve bu nedenle tablo yardimi ile gosterilmemistir. Bu
kapsamda; “Hi: Katilimcilarin cinsiyetlerine gore risk algilart farklilik géstermektedir”,
hipotezi reddedilmistir.
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Tablo 4’te Havayolu miisterilerinin; yas durumlarina gelir diizeylerine ve havayolu
kullanim sayilarina gore, risk algilarin farklilik gosterip gostermedigine ait ANOVA tablosu
yer almaktadir.

Tablo 4: Kanlimcilarin Yas, Gelir ve Havayolu Kullanim Sayisina Gore Risk Algilarini
Degerlendirmelerine Iliskin ANOVA Analizi.

Risk Algisi Yas Durumu Gelir Dizeyi | Kullanim Sayisi

Faktorleri F P F P F P
Fiziksel Risk 454 ,769 2,862 ,015 3,272 ,012
Finansal Risk 6,220 ,000 | 20,985 ,000 6,530 ,000
Performans Riski ,804 ,523 1,744 124 3,675 ,006
Zaman Riski ,904 462 1,556 172 ,623 ,647
Psikolojik Risk 1,632 ,166 2,111 ,064 1,979 ,098
Sosyal Risk 1,446 ,219 2,050 ,072 1,507 ,200

Tablo 4’ e bakildiginda; katilimcilarin yaslarina gore, finansal riski (F= 6,220 ve
P=0,000) farkli algiladiklar1 tespit edilmistir. Bu farkliligin yoniinii belirlemek i¢in yapilan
Scheffe testine gore, 18-29 yas arasindaki katilimcilarin, 42-53 yas ve 65 yas ve {isti
katilimcilarla, 30—41 yas arasindaki katilimcilarin 65 yas ve iistii katilimcilarla finansal risk
bakimindan anlaml farkliliklara sahip olduklar: tespit edilmistir. Ortalamalara bakildiginda;
katilimeilarmn yaslar arttikca, finansal risk algilarinin diistiigii goriilmektedir. Ornegin 18—29
yas arasi katilimcilar 4,06 ortalama ile en yiiksek finansal risk algisina sahipken; 65 yas ve
stli katilimeilar 2,43 ortalama ile en diisiik finansal risk algisina sahiptirler. Mitchell ve
Boustani, (1993); Chen ve He, (2003); Ozer ve Giilpmar, (2005); Erel’in (2008),
caligmalarinda da benzer sonuclar c¢iktig1 goriilmektedir. Bu sonuglara gore; “Ha:
Katilimcilarin yaslarina gore risk algilar1 farklilik gostermektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilarin gelirlerine gore; fiziksel risk ve finansal risk algilarinda sirastyla 0,015 ve
0,000 anlamlilik diizeylerinde farkliliklar tespit edilmistir. Bu farkliligin yoniinii tespit etmek
icin yapilan Scheffe ve Tukey testinde fiziksel risk faktoriinde herhangi bir anlaml
farklilagsma bulunamamistir. Finansal risk faktoriinde ise; 5001 TL ve iistii gelir grubundakiler
ile diger tiim gelir gruplarinda anlamli farkliliklar tespit edilmistir. Ortalamalara bakildiginda,
katilimeilarin gelir diizeyleri arttikca finansal risk algilar1 diigmektedir. Ornegin 1001-2000
TL aras1 gelire sahip katilimcilar 4,26 ortalama ile en yiiksek finansal risk algisina sahipken,
5001 TL ve tistii gelire sahip olanlar 2,15 ortalama ile en diisiik finansal riske sahiptirler.
Miisterilerin gelirleri fazlalastik¢a, finansal risk algilariin diismesi beklenen bir sonugctur.
Ciinkii geliri yiiksek kisiler, genelde daha pahali olan havayollarimi tercih etme noktasinda
finansal risk algilamazlar. Bu sonuglar literatiirdeki calismalar1 (Chen ve He, 2003; Erel,
2008) destekler niteliktedir. Bu sonuglara gore; “Hs: Katilimcilarin gelir diizeylerine gore risk
algilar farklilik gostermektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 4’e bakildiginda, katilimcilarin havayolu kullanim sayilarina gore; fiziksel risk,
finansal risk ve performans riskini algilamalarinda sirasiyla; 0,012, 0,000 ve 0,006 anlamlilik
diizeylerinde farkliliklar tespit edilmistir. Bu farkliligin yoniinii belirlemek icin yapilan Sheffe
testine gore; havayolunu 20 ve daha fazla kullananlarin fiziksel risk algilari, havayolunu daha
az kullananlara gore (1 kez, 2-5 kez) anlaml bir sekilde degismektedir. Bir baska bulguya
gore; havayollarin1 11-19 kez kullananlarin finansal risk ve performans riski algilari,
havayolunu daha az kullananlara gore (1 kez, 2-5 kez) anlamli bir sekilde farklilagsmaktadir.
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Ortalamalara bakildiginda, katilimcilarin havayolu kullanim sayis1 arttikga fiziksel risk,
finansal risk ve performans riskini daha az algiladiklar1 tespit edilmistir. Tiiketicilerin tiriin
veya hizmeti kullanma miktarlart arttikg¢a, risk algilar1 da diismektedir. Ciinkii bireyler her
zaman kullandiklar1 ya da tamidiklar1 {irtin veya hizmetlere kars1 daha diisiik risk
algilamaktadirlar (Lieberman ve Stashevsky, 2002; Kuhlmeier ve Knight, 2005; Forshyte ve
digerleri, 2006). Riski artiran en Onemli faktorlerden birinin, bilinmezlik oldugu
diisiiniildiigiinde, bireylerin havayollarin1 kullandik¢a risk algilarmin diismesi beklenen bir
sonu¢ olarak degerlendirilmektedir. Tiim bu sonuglara gore; “Ha4: Katilimcilarin havayolu
kullanim miktarina gore risk algilart farklilik gostermektedir”, hipotezi kabul edilmistir.

Katilimcilarin havayolu kullanim amaclarina gore risk algilarinin degisip degismedigi
analiz edilmis ve elde edilen analiz sonuglarina gore, herhangi bir farklilik tespit edilmemis
bu nedenle de tabloda gosterilmemistir. Bu sonuca gore; “Hs: Katilimcilarin havayolu
kullanim amacina gore risk algilari farklilik gostermektedir”, hipotezi reddedilmistir.

5.5. Risk Algisinin Yeniden Satin Alma Davramsi Uzerindeki Etkisine Yonelik
Regresyon Analizi

Bu boliimde risk algisinin yeniden satin alma davranisi iizerindeki etkilerini belirlemeye
yonelik ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Regresyon analizi kullanilirken gerekli
varsayimlara bakilmis ve regresyon analizinin yapilmasinda herhangi bir sakinca olmadigi
tespit edilmistir.

Havayolu sektoriinde algilanan; fiziksel risk, finansal risk, performans riski, zaman
riski, psikolojik risk ve sosyal riskin yeniden satin alma davranisi iizerindeki etkilerine
yonelik gergeklestirilen regresyon analizi sonucu elde edilen veriler tablo 5’te sunulmustur.

Tablo 5: Risk Algis: Boyutlarinin Yeniden Satin Alma Davranisi Uzerindeki Etkilerine Yonelik
Regresyon Analizi.

B Standart Hata Beta t P
Sabit 4,473 ,363 12,339 ,000
Fiziksel Risk ,043 ,067 ,042 ,649 ,517
Finansal Risk -,156 ,062 -,146 -2,507 ,013
Performans Riski -175 ,066 -,155 -2,640 ,009
Zaman Riski ,142 ,074 ,109 1,929 ,055
Psikolojik Risk -,281 ,075 -,242 -3,759 ,000
Sosyal Risk -,031 ,072 -,025 -,437 ,662

R=0.349, R*=0.122, F=6.996, p=0.000

Tablo 5’e bakildiginda, risk algisinin boyutlarinin yeniden satin alma davranisi iizerinde
anlamli bir iliskiye sahip olduklar1 gériilmektedir (R= 0.349, R?>= 0.122, p<0.01).

Standardize edilmis regresyon katsayilar1 ve regresyon katsayilarinin anlamliligina
iliskin t-testi sonuglart incelendiginde, psikolojik risk (f=-0.242, p<0.01), performans riski
(B=-0.155, p<0.05) ve finansal risk (B=-0.146, p<0.05) degiskenlerinin, yeniden satin alma
davranigi tlizerinde anlamli ve olumsuz etkilerinin bulundugu goriilmektedir. Ayrica analiz
sonuglara gore yeniden satin alma davranisi lizerinde en etkili olan degiskenin psikolojik
risk degiskeninin oldugu tespit edilmistir. Tim bu sonuglara gore; He: Performans riski
yeniden satin alma davranisin1 negatif yonde etkiler”,“H7: Finansal risk yeniden satin alma
davranigini negatif yonde etkiler” ve “Hio: Psikolojik risk yeniden satin alma davranigini
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negatif yonde etkiler” hipotezleri kabul edilmistir. “Hs: Sosyal risk yeniden satin alma
davranigin1 negatif yonde etkiler”,Hg: Fiziksel risk yeniden satin alma davranigini negatif
yonde etkiler”, “Hii: Zaman riski yeniden satin alma davranmisini negatif yonde etkiler”,
hipotezleri reddedilmistir.

6. SONUC VE ONERILER

Tiiketiciler, daha 6nce gormedikleri, hi¢ tanimadiklar1 ya da daha 6nce satin almadiklar
iriin ve hizmetlere karsi belirsizlik hissedeler. Bu belirsizlikler, riskin varligini ortaya
cikarirken ayni zamanda tiiketicinin satin alma karar silirecini uzatmakta ya da satin alma
davranisint olumsuz etkileyebilmektedir. Bu durum biitiin sektorleri etkilerken, turizm
sektoriinii ¢cok daha fazla etkiler. Cunkl turizm, hizmetler sektorinun alt bir sektord
konumunda yer almakta ve hizmetlerin kendine 6zgu karakteristik 6zelliklerini icinde
barindirmaktadir. Dolayisiyla tim bu nedenler, turizmde tiiketicilerin satin alma karar
stireclerinde algiladiklar riski oldukca fazla hissetmesine ve boylece satin alma davranislarini
olumsuz olarak etkileyebilmektedir.

Bu kapsamda calismanin amaci, havayollarindaki risk algisinin yeniden satin alma
davranigi lizerindeki etkilerini ortaya koymaktir. Ayrica, havayollarindaki risk algisinin hangi
boyutlardan olustugu ve bu boyutlarin demografik degiskenlere gore algilanmasinda bir
farkliligin olup olmadig1 da calismanin alt amagclar1 arasindadir.

Bu amacgla havayolunu kullanan 309 miisteriye yliz yiize anket uygulamasi
gerceklestirilmistir. Elde edilen analiz sonuclarina gore, havayollarinda risk algisinin,
literatlirdeki gibi (Stone ve Gronhaug 1993; Stone ve Mason, 1995), fiziksel risk, finansal
risk, performans riski, sosyal risk, zaman riski ve psikolojik risk olmak Uzere 6 boyuttan
olustugu tespit edilmistir.

Risk algisinin; yas, cinsiyet, gelir, havayolu kullanim sayis1 ve havayolu kullanim
amacina gore farklilagip farklilagmadigi test edilmis ve elde edilen sonuca gore, katilimcilarin
yaslari, gelirleri ve havayolu kullanim sayisina gore risk algilarinin; finansal risk, fiziksel risk
ve performans riski boyutlarinda farklilastig: tespit edilmistir. Soyle ki; katilimcilarin yaslari
arttikga algiladiklar1 finansal risk, gelirleri arttikca, algiladiklar finansal ve fiziksel risk ve
son olarak havayolu kullanim sayilar arttik¢a da algiladiklar1 finansal, fiziksel ve performans
risklerinin dustiigl ortaya ¢ikmistir. Tiiketicilerin yaslari, gelir durumlar1 ve kullanim sayilari
noktasinda, 6zellikle finansal, fiziksel ve performans riski algilarinin diismesi beklenen bir
sonu¢ olarak degerlendirilmektedir. Nitekim, literatiirdeki arastirmalara da (Mitchell ve
Boustani 1993; Lieberman ve Stashevsky, 2002; Chen ve He, 2003; Forshyte ve digerleri,
2006) bakildiginda benzer sonuglarin ¢iktig1 goriilmektedir.

Havayollarinda tiiketicilerin risk algilarinin yeniden satin alma davranisi tizerindeki
etkilerine yonelik analiz sonuclarina gore; tiiketicilerinin algiladiklar1 psikolojik risk,
performans riski ve finansal risklerin, yeniden satin alma davranisi iizerinde negatif etkilerinin
oldugu tespit edilirken, oOzellikle psikolojik risk algisinin yeniden satin alma davranisi
tizerinde olduk¢a olumsuz bir etkisi ortaya ¢ikmistir. Bu sonuglar literatlirdeki caligsmalari
(Gefen, 2000; Pavlou, 2003; Kuhlmeier ve Knight, 2005; Erel, 2008; Ayazlar ve Yiiksel,
2012; Biilbiil ve Ozoglu, 2014; Cho ve digerleri, 2014) destekler niteliktedir. Gergekten de,
tiikketiciler, 6zellikle, psikolojik risk olarak degerlendirilebilecek; ucaga binme korkularindan
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dolay1, havayollarini tercih etmedikleri ¢ok sik rastlanan bir durumdur. Diger yandan, finansal
risk anlaminda havayollarinin, diger ulastirma araglarindan fiyat olarak yiiksek olmasindan
dolayr da tiiketicilerce tercih edilmemesi ve yine tiiketicilerin 6dedikleri fiyata karsilik,
seyahat sirasinda beklenilen performansi alamamalar1 da, yeniden satin alma davranisinmi
olumsuz olarak etkileyen 6dnemli faktorler olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Tim bu sonuglardan yola ¢ikilarak, havayolu sektoriine su Onerilerde bulunulabilir;
havayollarinda bilet fiyatlarinin azaltilmasi, ugakla seyahatin aslinda korkulacak bir sey
olmadigimin vurgulanmasi ve ozellikle havayollarinin giivenlik 6nlemlerinin siirekli olarak
artirtlmasi ve tiiketicilerin 6dedikleri bedel karsiliginda aldiklar1 performansi artiracak kaliteli
hizmet unsurlarinin yerine getirilmesi, tiiketicilerin psikolojik, finansal ve performans riskini
algilarin1  6nemli diizeyde diisiirerek, havayollarinin tekrar tekrar tercih edilmesini
saglayacaktir.

Gergeklestirilen ¢alismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Calisma, Kastamonu ilindeki
seyahat acentelerini kullanan tiiketiciler lizerinde gergeklestirilmistir. Gelecekte yapilacak
calismalarin tim Tiirkiye iizerinde ve farkli sektorlerde ele alinmasi konunun daha detayl
incelenmesine olanak saglayacaktir. Son olarak gelecekte yapilacak arastirmalara yonelik bazi
oneriler vermek gerekirse, Oncelikle arastirmalarin farkli sektorlerde ve daha biiyiik
orneklemlerde gerceklestirilmesi yararli olacaktir. Ayrica risk algisi ile marka denkligi
arasindaki iliskilere yonelik ¢aligmalarin gerceklestirilmesi 6nerilmektedir.
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