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OzET

Bu calisma “havayolu” hizmetini satin alan kisilerin, algiladiklari riskler ile bu risklerin
satin alma amaci, deneyim, kullanim miktari ve demografik degiskenlere (cinsiyet, yas,
egitim) gore degisip degismedigini incelemek amaciyla yapilmistir. Havayolu hizmeti
satin almada drneklemdeki tiiketicilerin fiziksel, finansal, zaman, sosyal ve psikolojik
risk olmak (izere bes risk gesidi algiladiklari saptanmistir. Yas, kullanim yili arttikga fi-
nansal risk, kullanim miktari arttikga finansal ve sosyal risk algisi; egitim diizeyi azal-
dikga psikolojik ve sosyal risk algisi azalmaktadir. Kadinlar erkeklere gore gore daha az
psikolojik, sosyal ve zaman riski algilamaktadirlar. Tatil icin hava yolunu kullananlar da-
ha fazla risk algilarken, is amaci ile ugakla seyahat edenlerin sosyal riski akraba ve ar-
kadas ziyareti amaci ile seyahat edenlere gére ok az algiladiklari bulunmustur.
Anahtar Kelimeler: Hizmet, algilanan risk, risk gesitleri,

RISKS PERCEIVED BY CUSTOMERS IN SERVICE SECTOR:
A SURVEY IN AIRLINE INDUSTRY

ABSTRACT
This article aims to study the risks perceived by people who buy airline services and if
their perceptions were chanced depending on their purchasing purpose, experience,
frequency of usage and demographic variables such as gender, age and education.
Customers in our sample perceived five types of risk categories in buying airline
services. These are physical, financial, time, social and psychological risks. If age and
years of usage increase, perception of financial risk decreases and while usage
frequency increases, perception of financial and social risk decrease. The less
educational level is, the lesspsychological and social risks were perceived. Women
perceive less psychological, social and time risk than men. Those using the airline
services for holiday perceive more risk in general; on the other hand, those who use the
airlines for business purposes perceive less social risk than those using these services
for visiting their friends and relatives.
Key Words: Service, perceived risk, types of risk
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GIRIS

Tiketiciler satin alma karari verirken dogru karar vermek ve sonugtan tatmin olmak is-
temektedirler. Ancak, bu karar ya da kararlarin kendilerine farkli yonlerden zarar verebilece-
gini dusinmekte ve cesitli riskler algilayabilmektedirler. Risk algisi tlketicinin bireysel 6zellik-
leri, Uriinle ilgili deneyimi, aligveris yaptigi yer, driinin bazi 6zellikleri vb. gibi bir cok faktore
gore degisebilmektedir. Geleneksel pazarlama anlayigi iginde algilanan risk, tlirlerine gére
gruplandiriimaktadir. Miisteri odakli pazarlama anlayisinda ise, tiiketicinin bu riski algilarken
hangi stirecten gectigi ve algilanan bu risklerin satin alma kararini nasil etkiledigi 6nem tasi-
maktadir. Dolayisiyla, algilanan risk bu sireg icerisinde ele alinmalidir.Bu faktdrleri ve etkile-
rini belirlemek suretiyle firmalar pazarlama stratejilerini daha etkili gelistirebileceklerdir. Nite-
kim, risk algisinin analizi (Mitchell, 1999:164); karsilastirmali reklamlarda riske dikkat cekerek
pazar hedefleme, boliimleme, marka imaji gelistirme, Uriine ek de@er katmak icin yeniden
konumlandirma faaliyetlerinin ylr{tilmesinde kullanilimaktadir. Ancak, algilanan riskin bir
analiz araci olarak kullaniimasinin daha ziyade fiziki trlnler igin yaygin oldugu, buna karsin,
hizmet sektdriinde yeterince kullaniimadigi belirtilebilir. Hizmet Gretimi ve sunumunda soyut-
luk, dayaniksizlik, es zamanli olmasi ve standardize edilememesi ézelliklerinden dolay! fizik-
sel mamulden farklilagsmaktadir. Bu farklilagsma hizmet satinalma karar stirecinde tliketicinin
algiladig riski, risk cesitlerini de degistirebilecektir. Bu baglamda, hizmet sektdriinde tliketici-
lerin satin alma kararini verirken hangi riskleri algiladiklarinin ve bu risk algisini etkileyen
etmenlerin de belirlenmesi 6nem tagimaktadir.

Bu belirtmelerden hareketle, calismada hizmet sektdriinde tilketicilerin satin alma kara-
rini verirken hangi risk cesitlerini algiladiklari ve bu riskin algilanmasinin farklilasmasina yol
agan bazi etmenler incelenmeye caligilacaktir.

1. ALGILANAN RiSK KAVRAMI

Tiketici davraniginin sonuglari 6nceden kesin olarak éngdriilmemekte ve bu sonuglarin
bir kismi istenmeyen durumlara neden olabilmektedir, dolayisiyla risk i¢erebilmektedir (Bauer,
1967:24). Risk Latince kdkenli bir kelime olup, italyanca “Risco” kelimesinden gelmektedir ve
bir zarar veya kayip durumuna yol acabilecek bir olayin ortaya ¢ikma ihtimali olarak tanim-
lanmaktadir (TDK, 1997: 628). Risk, insan zihninde tehlikeli bir kavram olarak yer edinmekte
ve ileride ortaya gikmasi beklenilen, kesin olmayan olaylari belitmektedir. Dolayisiyla, risk
arzulanmayan bir olayin meydana gelebilmesinin belirsizligi olarak agiklanmaktadir (Willett,
1971:10). Diger taraftan, risk gelecekte ortaya gikmasi istenmeyen bir olayin gergeklesme
olasiligi olarak nitelendirilebilir (Berk, 1993:1). Ancak, risk arzu edilmeyen bir olay ve tehlikeyi
temsil etmenin yaninda firsatlari da icerebilmektedir. Dolayisiyla, risk ve fayda iligkilidir
(Finucane vd., 2000:5).

| 50 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2005 No: 1




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2005 Sayi: 1

Tiiketici davraniglarinda algilanan risk kavrami ilk olarak Bauer (Stone ve Gr@nhaug,
1993:39) tarafindan ortaya konulmustur. Tiiketici satin alma davranisinin hedefine ulasama-
yacagini kavradiginda risk algilanmaktadir (Cunningham, 1967:83). Algilanan risk tlketicinin
bir {rlinden elde etmeyi dlislindigii faydalar ile buna karsi o (riinde gizli olan olasi kayiplar
arasindaki iliskiyi ifade eden bakis agisidir (Keegan, 1995: 221).

Bazi durumlarda satin alma kararinin tiiketiciye bir karar verme zorunlulugu getirdigi ve
bu dogrultuda verecegi kararin sonuglarinin belirgin olmamasinin yarattigi belirsizlik ortami ve
bu ortami olusturan (rnle ilgili gekinceler, soru isaretleri, tatmin beklentisi, dnceki olumsuz
deneyimler ve ddenecek bedelin yiksekligi gibi faktorler tiketicinin algiladigi risk unsurunu
olusturmaktadir. Baska bir ifadeyle, satin alma kararinin olasi olumsuz sonuglari tiiketiciye bir
risk ylklemektedir. Bdylece, Urlnlerin satin alinmasi bu Grlnlerden beklenen performansin
gerceklesememesi ihtimalinden dolayr risk icermektedir (Hawkins vd., 2001:606-07).
Cunningham (1967:83), algilanan riski iki bilesenle kavramlastirmaktadir; bunlar belirsizlik ve
sonuglardir. Belirsizlik nedeni ile olasi sonuglar kestirilemeyen satin alma davranigi algilanan
riskin ortaya ¢ikis nedeni olabilmektedir. Evans ve Berman (1992: 149)'a gdre algilanan risk
tiketicinin psikolojik profilini belirleyen faktdrlerden birisidir ve algilanan risk tliketicilerin satin
alma kararlarinin sonuglarini 6ngdremediklerinde olusan belirsizligin seviyesidir.

Tiketicinin algiladigi riskin etkilerine yonelik yapilan ¢alismalarda; Stone ve Mason
(1995:150) riskin satinalma tutumunun olusumunu dogrudan etkiledigi, Campell ve Goodstein
(2001:439-449) algilanan riskin tliketicilerin trtnleri degerlendirmelerinde biyiik 6nem tagidi-
g1, Dowling ve Staelin (1994:119-135) Uriine ézel (Urin-spesifik) algilanan riskin, risk kullani-
mi stratejilerinin yogunluguna etkisi olabilecegini belirtmislerdir.

2. ALGILANAN RiSKi ETKILEYEN FAKTORLER

Algilanan risk, her driin igin durumdan duruma ve her durum igin kisiden kisiye farkli
olabilmektedir. Hawkins vd. (2001:546) algilanan riski kisi, drtin ve durumun fonksiyonu ola-
rak tanimlamaktadir.

Risk bireyin kendi bakis agisiyla gérdigu ve stbjektif olarak degerlendirildigi icin (Myers
ve Reynold, 1967:102) algilanan riskin miktari tiketiciye baglidir. Kimi tiiketiciler cesitli tike-
tim durumlarinda yiksek derecede risk algiladiklari halde digerleri cok daha az risk algilaya-
bilmektedirler (Currim ve Sarin, 1983:22-41; Assael, 1987: 169). Tiketicilerin risk alma egilimi
Pettigrew (1968:83-88) tarafindan disik ve ylksek risk algilayanlar olmak izere iki kategori-
de incelenmektedir. Dash (1976:32-39), tiiketicinin satin alma karari ile ilgili yaptigi arastir-
masinda kendine guveni yliksek tiketicilerin gliveni daha az tiiketiciye gére daha az risk
algisina sahip olduklarini tesbit etmektedir. Hisrich ve digerleri (1972:435-439) de “magaza
segiminde algilanan risk” ile ilgili galismalarinda bu durumu desteklemektedirler. Cox (1967:
36), algilanan risk ve tlketici arasindaki iliskinin bir boyutu olarak, tiketicilerin sahip oldugu
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farkli risk alma davranis tarzlarini ortaya koymaktadir. Hoover ve digerlerinin (1978:102-108)
yaptiklari bir arastirma; tliketici davranislarinin belilenmesi sirasinda ortaya gikan risk faktor-
lerinin farkll kliltirlerde yetismis insanlar arasinda buyuk farkliliklar oldugunu gdstermektedir.

Urtinler de farklr tiir ve miktarda risk algisina neden olmaktadir. Bireyin risk algisi Gir(in
kategorisine gére degismektedir (Cunningham, 1967: 87). Bunun yaninda bir mal veya hizme-
te ddenecek para miktari, algilanan riskin blyCkIigu ile dogrudan iliskili olmayabilecektir
(Schiffman ve Kanuk, 2000: 154). Assael (1987:67) algilanan riski, tiiketicilerin markalar
arasindaki tercihleri ve bu tercihlerle ilgili kéti kararlarinin sonuglariyla olan iligkileri olarak
incelemektedir. Yazar, algilanan riskin yeni driinlerde bilgi yoksunlugu ve deneyim eksikligi
gibi nedenlerle daha yiiksek oldugunu belirtmistir (Assael, 1987:167). Bettman (Mitchell ve
Greatorex, 1988:6) algilanan riskin daha fazla hissedildigi zamanlar sdyle belirtimektedir:
Uriin kategorisi hakkinda gok az bilgi oldugunda; markalar ve iiriin kategorisiyle ilgili cok az
deneyim oldugunda; Grln yeni oldugunda, (rlin teknolojik olarak karmasik oldugunda; Grln
degerlendirme safhasinda tiiketicinin kendine glveninin az olmasi durumunda; markalar
arasinda kalite farklari var oldugunda, Grlinin fiyati yliksek oldugunda; satin alma, tliketici igin
onem tasidiginda.

Algilanan risk Uriini gorerek, dokunarak ve hatta trliniin denenerek satin alinmasi du-
rumlarinda daha az olmaktadir. Telefonla, posta yoluyla ve giiniimiizde internetten yapilan
satin almalarda satis yerinde (magaza ve aligveris merkezleri) yapilan satin almalara gére
algilanan risk daha fazla olabilmektedir. Bdylece, tliketici tarafindan algilanan riskin tiiketicinin
icinde bulundugu aligveris durumu ile yakindan ilgili olacadi ifade edilebilir (Engel vd., 1982:
56-75).

Cox (1967:75)'a gore, belirsizligi diger bir ifade ile algilanan riski azaltmada kullanilan stra-
tejilerden birisi de gecmis deneyimlere glivenmedir. Gegmis deneyimlerin algilanan riski azalttig
bir ¢cok calismanin (Cunningam 1967a:106; Sonmez ve Graefe, 1998:133; Mitchell and
Boustani, 1993:29; Liebarman ve Stashevsk, 2002:295-298) sonuglariyla desteklenmektedir.
Bunlardan, Omegin Liebarman ve Stashevsk (2002:295-298) internet kullaniminda algilanan
riski incelemekte ve arastirmasinda interneti yogun kullananlarin az ya da hi¢ kullanmayanlara
gdre riski daha ylksek algiladiklarini bulmuslardir. Diger taraftan, yas, cinsiyet, egitim ve medeni
durum gibi bireysel faktorlerin de risk algilama diizeyinin ne kadar farklilagtigini incelemis ve
kadinlarin erkekelere oranla, yaslilari genglere oranla, evlilerin bekarlara ve egitim dizeyi diisiik
olanlarin yliksek olanlara gére riski daha ylksek algiladiklarini sonucuna ulagmislardir
(Liebarman ve Stashevsk, 2002:295-298).

3. HiZMETIN OZELLIKLERi VE ALGILANAN RiSK
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Hizmetler, soyut yonlerinin fazlaligi, genelde Uretim ve tiiketiminin ayriimazligi, standart
olmamasi ve dayaniksiziigi gibi yapisal 6zelliklerinden dolayi fiziksel mamilden farklilagmak-
tadirlar.

Hizmetlerin soyutluk dlizeyi fazladir ve hizmetler nesnelerden ziyade birer performans-
tirlar dolayisiyla gorilememekte, hissedilememekte, tadilamamaktadirlar veya nesneler gibi
dokunularak duyumsanamamaktadirlar (Zeithaml vd., 1985:33).

Hizmetlerin standart olmamasi, hizmet performansinin degiskenligi ile ilgilidir (Zeithalm
vd., 1985:34). Sunulan hizmetin kalitesi hizmeti sunan kisi, yer ve zamana bagl olarak degi-
sebilmektedir.

Hizmet genellikle misteri hizmeti talep ettiginde veya satin aldiinda baslamakta, tre-
timle birlikte tiketimi gerceklesmektedir. Hizmetlerin iretim ve tliketimlerinin eszamanlligi
ayni zamanda bekletilememesini de beraberinde getirmektedir. Bdylece, hizmetlerin talebin
az oldugu doénemlerde Uretilmesi ve zaman faydasini artiracak sekilde sunumu sézkonusu
olmamaktadir, dolayisiyla dayaniksizdirlar. Bu dzellikler hizmet kalitesinde degisiklige neden
olabilecektir.

Dolayisiyla, hizmet satin almada hizmetin yukarida agiklanan temel 6zellikleri algilanan
riskin derecesini arttiracaktir (Mitchell ve Greatorex, 1993:180-181).

4. ALGILANAN RiSK CESITLERI

Durumsal veya Uriine badli degiskenler sadece farkli risk dereceleri yaratmamakta, ayni
zamanda niteliksel farklilikta risk tipleri de ortaya cikartabilmektedir (Popielarz, 1967:368).
Kaplan ve digerleri (1974:287-291) (irlin satin alma kararlarini etkileyen bes cesit algilanan risk belirle-
miglerdir: finansal, performans, fiziksel, sosyal ve psikolojik risk. Risk gesitlerini Roselius
(1971:58) performans, fiziksel, sosyal-psikolojik ve zaman riski, Mitchell ve Greatorex (1989:34)
sarap satin alma kararinda fonnsiyonel, sosyal, finansal ve fiziksel, Stone ve Gr@nhaug
(1993:46) ise, finansal, performans, fiziksel, sosyal, psikolojik ve zaman riski olarak belilemis-
lerdir.

Hizmetlerde yer alan farkli risk gesitleri Lovelock ve digerleri (1999:133) tarafindan fonksi-
yonel, finansal, zaman, fiziksel, psikolojik, sosyal ve duyumsal risk; turizmde ise, Moutinho
(2000: 42-72) tarafindan fonksiyonel, fiziksel, finansal, sosyal ve psikolojik risk olarak ele alin-
mistir. Literatiirde ayrica ayni risk tipi farkli isimlerle incelenmektedir. Omegin, fonksiyonel risk
islevsel ve performans riski, finansal risk ise, para riski olarak isimlendiriimektedir.

Fiziksel Risk: Bazi Uriinlerin basarisiz kullanimi tiketicinin sagligi veya guvenligi icin
tehlikeli olmakta ve fiziksel risk ortaya ¢ikmaktadir (Roselius, 1971:58). Ancak, algilanan
fiziksel riskin miktar arttikga bu tlr riski azaltmaya yonelik 6nlemler de ayni miktarda artmak-
tadir (Engel vd., 1990: 38-96).

| Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2005 No: 1 | 53 |




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2005 Sayi: 1

Sosyal Risk: Schiffman ve Kanuk (2000: 122-158) yanlis Urlin segiminin sosyal utangla
sonuglanabilecegini belirtmislerdir. Myers ve Reynolds (1967: 99-103) algilanan sosyal riski
“sosyal risk araligi” kavrami olarak incelemektedir. Bunu, tiiketicinin ailesi ve arkadaslarina
karsi manevi olarak deger kaybettigi noktadan arkadaslarina ve ait oldugu grubun yaptigi

satin almanin uygunlugunu kabul ettigi noktaya kadar olan aralik olarak tanimlamiglardir.

Finansal Risk: Roselius finansal riski para riski olarak ele almis ve iriin basarisiz ol-
dugunda ortaya ¢ikan kaybin, alinan Grliniin geregi gibi ¢alismasini saglama maliyeti veya
yerine bagarili bir (rlin koyabilme maliyeti olarak tanimlamistir (1971:58). Tlketicinin satin
alma sirecinde urline 6deyecegi fiyat arttikga bu slirecte verecegi yanlis bir karar, daha
yiksek miktarda para kaybetmesine neden olabilecektir. Tiketicinin karsilastigi bu durum
algilanan finansal riski gdstermektedir. Kaliteyi yiksek fiyatla iliskilendiren tlketiciler igin
finansal risk her zaman ortaya ¢ikmayabilir. Diger bir anlatimla, yiiksek fiyat ve kaliteyi esit
tutan tiiketiciler igin bu risk her zaman séz konusu degildir (Solomon vd., 2002: 236-249).

Psikolojik Risk: Tiiketicilerin marka ya da irtin dzelliklerini dogru olarak degerlendire-
memekten korkmalari psikolojik risk olarak tanimlanmaktadir (Schiffman ve Kanuk, 2000:
122-158). Bdylece, psikolojik risk, yanlis triin se¢me yolu ile tiiketicinin egosunu yaralayabi-
lecektir (Schiffman ve Kanuk, 2000: 122-158). Ancak, Assael (1987:168) bu risk tlrind kisisel
given ve imajla iliskilendirmektedir. Dolayisiyla, bu risk tirli kisinin imajini olugturdugu Urin-
lerle yakindan iligkili olabilmektedir (Assael, 1987: 168). Solomon v.d.’ne (2002: 236-249)
gore, bu risk cesidi statii ve aidiyet ile ilgilidir ve kendine sayginin yoksunlugu ile emsallere
cekici goérinmemeye duyarlidir. Roselius (1971:58), algilanan sosyal ve psikolojik riski ego
kaybi kavrami gergevesinde inceleyerek bazen bir (irlin satin aldiginda bunun tiiketiciye bir
kusur olarak dénmesi ve tlketicinin kendini kétu hissetmesi ya da diger insanlarin bunu his-
setmesini sadlayacak davraniglar i¢inde bulunmasi seklinde tanimlamaktadir. Psikolojik riskle
sosyal risk arasindaki temel fark, sosyal riskte ait olunan toplumsal katman, grup veya toplu-
lugun, tliketicinin risk algilamasina neden olmasidir. Oysa, psikolojik risk, tlketicinin riski
kendisinin algilamasi durumudur.

Zaman Riski: Roselius (1971:58) zaman riskini satin alinan Urlnler yeterli tatmin sagla-
madi§inda tiketicinin uygun GUriind bulmak ya da elindekini degistirmek igin fazladan zaman
harcamasi seklinde tanimlamaktadir. Schiffman ve Kanuk'da (2000: 155) bu goriisleri destekleye-
rek bu risk cesidini, satin alinan bir Urlin beklenen performansi gosteremediginde yeniden arastirma
isine zaman ayirma ihtimali olarak ele almaktadirlar.

5. ARASTIRMANIN METODOLOJISI

5.1. Aragtirmanin Amaci
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Bu calismada, hizmet tiiketicileri/misterilerinin algiladiklari risk gesitleri ve algilanan
riski etkileyen etmenler (satin alma amaci, deneyim, kullanim sikiigi/miktari ve demografik
degiskenlerden cinsiyet, yas, egitim) incelenmeye ¢alisilacaktir.

5.2. Aragtirmanin Yontemi

Arastirmada veriler birincil veri toplama yontemlerinden anket kullanilarak elde edilmis-
tir. Calismanin amaglari dogrultusunda anket formu iki béliimden olusmaktadir; birinci bolim-
de yas, cinsiyet, ddrenim durumu gibi demografik bilgilerin yaninda tiiketicinin Grlin sinifina
yonelik deneyimini élgmek amaci ile kag yildir havayoluyla seyahat ettikleri, bir yil iginde
havayolunu hangi siklikta kullandiklari ve havayolunu kullanim amaglari sorulmustur. ikinci
bolimde ise, Stone ve Mason (1995:144-145)dan uyarlanan ve tlketicilerin algilanan risk
cesitlerini dlgmeyi amaclayan sorular; “kesinlikle katilinm’dan “kesinlikle katimam’a kadar
derecelendirilen 7'li Likert 8l¢egi kullanilarak sorulmustur.

Uygulanan soru kagidinin giivenilirligini saptamak amaciyla, Alpha modeli ile giivenilirlik
katsayisi olan Cronbach Alpha kullanilmistir. Cronbach Alpha degerleri algilanan riski dlgen
18 soru icin 0.87 olarak hesaplanmistir. Bulunan bu degerler, giivenilirlik katsayisinin kabul
edilebilir alt siniri olan 0, 50°den biiylik igin ve giivenilirlik katsayisini ifade eden 100 dederine
yakin oldugu icin, anketi giivenilir kabul etmek mimkundr.

5.3. Orneklem ve Olgiim

Bu galismada, belirtilen amag gergevesinde hizmet sekidrli ele alinmis ve ulagim hizme-
tinden havayolunu kullanmak igin satin alma karari vermis kisiler Uzerinde bir aragtirma yapil-
mistir. Calisma kapsaminda ana kiitle Turkiye'de havayolunu kullanan kisilerin timaddr. Ancak,
ana kitlenin buyukligi nedeni ile 6rneklem, Ankara ilinde bulunan, A grubu, ugak bileti satmaya
yetkili (.A.T.A. belgeli) ve misterilerine anket uygulanmasina izin veren ii¢ seyahat acentesinin
ucak bileti satin almak igin acentalara gelen misterileri arasindan rastgele segilen ve katiimayi
kabul eden kisilerle sinirlandiriimistir.

Bu calismada gerekli veriler anket yonteminin yliz yize gérisme teknigi kullanilarak,
elde edilmeye calisiimistir. On anket 25 kisiye uygulanmis, anket formunda eksik ve anlagil-
mayan unsur ¢ikmadidi icin uygulamaya devam edilmistir. Uygulama sonucunda 220 adet
anket formu elde edilmis ve hepsi gegerli sayilmistir (Gilpinar, 2004:72).

Arastirmaya katilan katilimcilara iliskin cinsiyet, egitim ve yaglarini iceren demografik
ozellikleri ile hava yolunu kullanim stiresi, miktari ve seyahat amaglari Tablo 1'de sunulmus-
tur.

Katilimcilarin %76, 4'G 25-44 yas arasinda, %64, 1'i erkek, %35, 9'u kadin, %14, 1’inin
yiksek lisans ve doktora, %68.6’sinin (niversite, %14.1'inin lise, %1.4’lnln ortaokul ve
%1.8'inin ise, ilkokul mezunu oldugu gériiimustir. Katiimcilarin %2.3'G havayolunu ilk kez ve
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1 yildir, %32.3'G 2-5 yil, %35, 50 6-10 yil ve %25, 9'u 11-20 yildir havayolunu kullanmaktadir.
Ancak, deneyim siresi kadar deneyim miktari da 6nemlidir. Dolayisiyla, tiketicilerin bir yilda
havayolunu kag kez kullandiklari da 6nem tasimaktadir. Katilimcilarin bir yil igcinde hava
yolunu kullanma miktarlari incelendiginde; %18.6's1 1, %55, 9'u 2-5, %12, 3'i 6-10, digerleri
ise, 11 ve daha fazla sayida havayolunu kullanmaktadir. Dolayisiyla, yilda 2 kez ve (izerinde
havayolunu kullanan kisilerin miktari dagilimin %81.4'linu olusturmaktadir. Béylece, katilimci-
larin havayolu hizmeti i¢in deneyim sahibi olduklari saptanmistir. Buna ilaveten, katimcilar
%35.9'u tatil amaciyla, %34.1'i is ve ticaret amaciyla, %18.6'sI toplanti ve seminer, %8.6'sI
akraba ve arkadas ziyareti icin, %0.9'u saglik amaciyla, %0.9'u dini nedenler igin, %0.5'i
aligveris ve %0.5'i de diger nedenlerle havayolunu kullaniimaktadirlar.

Tablo 1: Katilimgilara iligkin Bilgilerin Dagilimi

Kisi 0 Kisi 0
Sayisi % Sayisi i
YAS Cinsiyet
15-24 16 7,3 Kadin 79 35.9
25-44 168 76,4 Erkek 141 64.1
45-64 36 16,4 Hava onu_pu Ifullanma
siiresi
65+ 0 0 ilk kez ve 1 yil 5 2.3
Egitim 25yl 71 32.3
ilkokul 4 1.8 6-10 yil 78 35,5
Ortaokul 3 14 11-20 yIl 57 25,9
Lise 31 14.1 21 yil ve fazlasl 9 4,1
Universite 151 68.6 Havayolu kullanim
amaglari
Y Lisans/Doktora 31 14.1 Tatil 79 35.9
Havayolunu ;
Kullanim miktan (yilda) Saghk 2 09
ilk ya da bir kez 41 18,6 Is/Ticaret 75 34.1
2-5 kez 123 55,9 Toplanti/Seminer 41 18.6
6-10 kez 27 12,3 | Akraba-Arkadas Ziyareti 19 8.6
11-20 kez 17 7,7 Dini Nedenler 2 0.9
21 ve fazlasi 12 55 Aligveris 1 0.5
Diger 1 0.5

5.4. Verilerin Analizi ve Bulgular
5.4.1. Algilanan Risk
Bu bdlimde havayolu misterilerinden olusan katilimcilarin algiladiklari risk cesitlerini

belirlemeye yénelik inceleme ve analizler yapilacaktir.

Tablo 2: Algilanan Risk Faktér Gruplari

ALGILANAN RiSK FAKTOR GRUPLARI Y.Degeri
FAKTOR-1: Fiziksel Risk 880
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8.10-... ugak kazasi sonucu hayatimi kaybedebilme endisesi 742
8.11-...ucada biniste, iniste veya seyahat sirasinda, kaza ile yaralanabime endise- .880
si

8.12-...ucakla seyahatten kaynaklanan ve insan sagli§i lizerinde olumsuz sonug- .802
lardan endise

8.13-... seyahatin ne kadar giivenilir ve emniyetli oldugu konusunda endise .555
FAKTOR-2: Finansal Risk 798
8.5-...baska ihtiyaglar varken, ugak biletine harcamasinin dogru bir zaman olma- 141
digi endigesi

8.7-...parayi bosyere harcama 798
8.8-...diger ulagim araclarina gére daha fazla licret ddeyecek olma endigesi 763
8.9-...bu Uriinlin harcanan paraya degmedigi .659
FAKTOR-3: Psikolojik Risk .835
8.16-...psikolojik olarak rahatsiz olma endigesi 73
8.17-...istenmeyen kuvvetli bir gerginlik (anksiyete) yasayabilme endigesi .835
8.18-...ugcma korkusu (fobi) yasayabilme endigesi 823
FAKTOR-4: Sosyal Risk 818
8.1-...isyerindeki ¢alisma arkadaslari arasinda itibarim artar. -.763
8.2-...bazi arkadaslarim gdsteris yaptigimi disiinebilir. 818
8.3-...gorlslerine deger verdigim baz insanlar tarafindan akilsiz olarak degerlen- 775
dirilme.

FAKTOR-5: Zaman Riski 715
8.6-...havayolu uygulamalari, hava kosullari, kaza ve ariza gibi nedenlerle vakit 715
kaybi

14-...; personelin sundugu hizmet kalitesinden endise 631
8.4-...ucak biletini aragtirirken cok fazla zaman harcama endisesi 587

Belirlenen 18 algilanan risk degiskeninin Stone ve Mason (1995:144-145)'un belirledik-
leri risk gesitleri altinda gruplanip gruplanmadiklarini test etmek icin faktdr analizi yapilmistir.
Faktor analizinde “Varimax Rotation” metodu kullaniimis ve Eigenvalues Over 1 alinmistir.
Elde edilen sonuglara gére, Keiser Meyer Olkin Measure of Sampling=.810, x? = 1667.915,
Serbestlik derecesi=153 ve Anlamlilik diizeyi=.000 olarak belirlenmistir. Dolayisiyla, veriler
faktor analizine uygun yapida bulunmustur. Degiskenler toplam varyansin %66.221’sini agik-
lamaktadir.

Tablo 2'de verilen faktdr analizinin sonuglarina gére 0.50'nin Uzerinde ylkleme degeri-
ne sahip olan risk degiskenleri alinmistir. Orijinal ¢alismada “fonksiyonel risk” kriteri olarak
belirlenen, “...seyahatten bekledigim faydanin saglanamamasindan, endiselenebilirim” seklin-
deki kriterin yiikleme degeri %50’nin altinda kaldigi igin bir faktdr grubuna dahil edilmemistir.
Bununla birlikte fonksiyonel risk kriterlerinin her biri farkli faktér grubuna dustigiinden, bu risk
cesidi galismaya dahil edilmemistir.
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Boylece, orijinal ¢alismada finansal risk, fiziksel risk, sosyal risk, fonksiyonel risk, za-
man riski, psikolojik risk olarak belirlenirken; faktdr analizi sonucunda deneklerin algilanan
risk cesitlerini “havayolu hizmeti” igin “fiziksel risk”, “finansal risk”, “sosyal risk”, “psikolojik

U

risk”, “zaman riski” olmak Gzere bes gruba ayirdiklari belirlenmistir.
5.4.2. Algilanan Riski Etkileyen Faktorler

Faktdr analizi sonucunda elde edilen bes faktér, riski olusturan alt faktérler olarak ta-
nimlanmistir. Riski olusturan alt faktérler bakimindan érneklem grubunun tatil amaci, yilda
kag kez ve kag senedir hava yoluyla ulagim yaptigi ile demografik degiskenlere (cinsiyet, yas,
egitim) gdre farklilasma var midir? Bu arastirma sorularini test edebilmek amaci ile tek yonli
varyans analizi kullanilmigtir. Her bir bagimsiz degisken igin analiz sonucunda elde edilen
sonuglardan 0.05 anlamlilik diizeyinde farkli olanlar gegerli sayimistir.

Hava yolunu kullanma slrelerine gére drneklemdeki deneklerin risk algilari Tablo 3'te
verildigi gibi sadece “Finansal risk” olarak tanimlanan Faktdr 2'de anlamli diizeyde farklilas-
maktadir [F(4, 219)=3, 256;p<.05)]. Ancak, Faktor 2'deki bu farklilagmanin kullanim siirelerin-
den hangileri arasinda oldugunu arastirmak icin yapilan Scheffe ve Tukey testi sonucunda
anlamli bir farklilasma bulunamamistir.

Tablo 3:  Havayolu Hizmetini Kullanma Siiresine Gore Risk Algisi (Tek
Yonli Varyans Analizi Sonuglari)
Ksui!llra;r:ia Kisi sayisi Ortalama F z’:ferzgg:(
Fiziksel Risk ilk kez ve 1 yil 5 4,1333 , 819 , 515
2-5yil 71 5, 0329
6-10 yil 78 5, 1026
11-20 yil 57 5,0702
21 yil ve fazlasi 9 5, 7037
Finansal ik kez ve 1yil 5 3, 3500 3, 256 ,013
Risk 2-5yIl 71 4, 4049
6-10 yil 78 5, 0256
11-20 yil 57 5, 0044
21 yil ve fazlasi 9 4, 4722
Psikolojik ilk kez ve 1 yil 5 4, 8000 , 536 , 709
Risk 2-5yIl 71 5, 0563
6-10 yil 78 4,9615
11-20 yil 57 4, 6608
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21 yil ve fazlasi 9 5, 2222
Sosyal Risk ilk kez ve 1 yil 5 4, 0667 1, 266 , 284
2-5yll 71 5,0798
6-10 yil 78 5,0812
11-20 yil 57 5, 4620
21 yil ve fazlasi 9 4, 8889
Zaman Riski ilk kez ve 1 yil 5 3, 3000 1,043 , 386
2-5yll 71 3, 9085
6-10 yil 78 4, 2885
11-20 yil 57 4, 0351
21 yil ve fazlasi 9 4,611

* p<0.05

Lieberman ve Stashevsky (2002:298)'in galismalarina benzer bir sekilde kullanim hac-
minin risk algisini etkileyip etkilemedigini arastirmak iin katilimcinin bir yilda kag kez seyahat
ettigi sorulmus ve havayolunu kullanim miktarinin risk algisina etkisi arastirimistir. Hava
yolunu kullanma miktarina gore Grneklemdeki deneklerin risk algilari Finansal risk’te [F(4,
219)= 5, 399;p<.05)] ve Sosyal risk'te [F(4, 219)=4, 944;p<.05)] anlamli diizeyde farklilagmak-
tadir. Yapilan Scheffe ve Tukey testi sonucunda her iki faktérde de hava yolunu yilda 21 ve
uzerinde kullananlar ile daha az (1, 2-5, 6-10) kullananlar arasinda anlami farklilasma bu-
lunmaktadir. Dolayisiyla, hava yolunu kullanim miktarinin artmasi finansal ve sosyal risk
algisini etkilemektedir. Dolayisiyla, hava yolunu yaklasik ayda 2 kez ve daha fazla kullananlar
finansal agidan (bagka ihtiyaglari varken ugak yolculugu icin harcama yapmak, parayi bosg
yere harcama olarak algilama, diger ulasim araglarina gére daha fazla harcama yapmak ve
harcanan paraya degmez seklindeki) endise duymamakta, riski kesinlikle algilamamaktadir-
lar. Daha az sayida gelenler ise, bu risk fakt6rlerini zaman zaman algilamaktadirlar. Benzer
bulgular Sosyal risk igin de gegerlidir. Ugakla seyahat etmenin isyerinde itibar arttiracagi,
gosteris yapildigi endisesi ve deder verilen kisiler tarafindan akilsiz olarak nitelendiriimeye
iliskin endiseler kullanim miktarinin fazla olmasi ile ortadan kalkmakta, kullanim miktari azal-
dik¢a bu riskler algilanabilmektedir.

Egitim diizeyi ile algilanan risk algisi farklilasmakta midir? Sorusunu arastirmak igin ya-
pilan tek yonli varyans analizi sonucunda Sosyal risk’te anlamli farklilasma bulunmus [F(4,
219)=6, 951;p<.05)], digerlerinde ise, bulunamamistir. Ancak, bu farklilasmanin egitim diizey-
lerinden hangileri arasinda oldugunu arastirmak i¢in yapilan Scheffe ve Tukey testi sonucun-
da anlamli bir farklilasma bulunamamistir. Dolayisiyla, egitim ugak bileti satinalma davrani-
sinda algilanan riski etkilememektedir.

Ancak, bu sonucun ilk ve orta okul mezunlarinin érneklem icerisindeki sayilarinin azigin-
dan kaynaklanip kaynaklanmadigini arastirmak amaci ile ilk ve orta okul mezunlari bir grup
icerisine alinmig ve yeniden test edilmistir. Tek yonli varyans analizi sonucunda psikolojik risk
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algisinda [F(3, 219)= 2, 854;p<.05)] ve sosyal risk algisinda [F(3, 219)= 3, 369;p<.05)] anlamli
farklilik bulunmustur. Tukey testi sonucunda psikolojik riskte (ugakla seyahatin psikolojik etkisi
olabilecedi, gerginlik ve ugma korkusu konusunda endise duyma) ilk-orta okul mezunlari (kesin-
likle endise duymamakta) ile Universite mezunlari arasinda anlamii farklilasma gikmistir. Sosyal
riskle ilgili olarak ta ilk-orta okul ile lise mezunlari arasinda anlamli farklilagsma ¢ikmistir. ilk-orta
okul mezunlari bu tiir endigeleri kesinlikle duymazlarken ve risk algilamazlarken, lise mezunlari-
nin ortalamasi “genellikle katilmam” yoniindedir.

“Yas farklilastikca risk algisi degisiyor mu?” sorusunu arastirmak igin Mitchell and
Boustani (1993a:64)'nin calismasinda oldugu gibi yas dediskeni 15-24, 25-44, 45-64, 65 +
olarak gruplanmis ve analizler bu gruplara gore yapilmistir. Tek yonlii varyans analizi sonu-
cunda finansal riskte [F(4, 219)= 4, 565;p<.05)] anlamli farklilasma bulunmustur. Bu farkli-
lasmanin hangi yas gruplari arasinda oldugunu saptamak amaciyla yapilan Tukey testinin
sonucunda her U¢ yas grubu arasinda anlamli farklilasma bulunmaktadir. Gengler finansal
risk algilarken (15-24 yas X =3, 7, 25-44 yas X = 4, 784 ve 45-64 yas grubunun X =5, 06),
45 yas ve Uzerindekiler bu riski algilamamaktadir.

Cinsiyetin risk algisina etkisi incelendiginde psikolojik [F(1, 219)= 5, 764;p<.05)], sosyal
[F(1, 219)= 3, 970;p<.05)], ve zaman riskinde [F(1, 219)= 4, 949;p<.05)], anlamli farklilasma
bulunmustur. Her (g risk i¢in de kadinlar erkeklere gére daha az risk algilamaktadirlar.

Benzer sekilde seyahat amacinin da risk algisini etkileyip etkilemedigi test edilmistir.
Omegin: is ve tatil ya da akraba ziyareti amaciyla ucakla yolculuk yapanlarin zaman, maliyet
gibi kisitlar! farklilasabilecektir. Yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda finansal [F(4,
219)=4, 088;p<.05)] ve sosyal risk [F(4, 219)= 4, 708;p<.05)] igin anlamli farklilasma ¢ikmistir.
“Bu farklilik hangi tatil amagclari arasinda ortaya ¢ikmaktadir?” sorusunun testi i¢in yapilan
Tukey Testi sonucunda finansal riskte is/ticaret ve tatil ile gidenler arasinda anlamli farkllik
cikmustir. Tatil igin gidenlerin finansal risk algilari, is igin gidenlere gore daha blytktir. Sosyal
riskte de is ile tatil, toplanti/seminer ve akraba-arkadas ziyareti amaciyla seyahat edenler
arasinda anlaml farklilasma bulunmaktadir. Bu farklilasma ortalamalar agisindan incelendi-
ginde sosyal risk algisinin en diglkten biyige gére siralandiginda;is, tatil, toplanti/seminer
ve akraba/arkadas ziyaretidir. BOylece, is amaci ile ugakla seyahat edenlerin sosyal riski
akraba ve arkadas ziyareti amaci ile seyahat edenlere gére ¢ok az algiladiklar ortaya ¢ik-
maktadir.

SONUG

Tiketiciler ihtiyacin ortaya cikisi ve satinalma sonrasi davraniglara kadar gegen
satinalma stireci iginde gesitli riskler algilamaktadirlar. Bu risklerin 6nceden belirlenerek
tiketici zihninde yok edilebilmesi, bu konuyu ilgili Grinlerin pazarlanmasi agisindan énemli bir
hale getirmektedir. Algilanan risk, hizmetin soyutluk dizeyinin fazlaligi, dayaniksizlik, stan-

| 60 | Journal of Commerce & Tourism Education Faculty, Year: 2005 No: 1




Ticaret ve Turizm Egitim Fakiiltesi Dergisi Yil: 2005 Sayi: 1

dardize edilememe ve ayrilamama gibi 6zelliklerinden dolayi satin alma kararini 6nemli dlgU-
de etkileyebildiginden, dnem tasimaktadir. Pazarlama literatlriindeki ¢alismalar mamil mal
uzerinde yogunlagmakta, hizmetlere yénelik ¢alismalarin sayisinda da artis gérilmekle birlik-
te, yine de istenen dlizeyde olmamaktadir. Bu nedenle hizmetlere yonelik calismalar da
ayrica dnem kazanmaktadir.

Bu galismanin amaci “havayolu” hizmetini satin alan kisilerin, algiladiklari riskler ile bu
risklerin satin alma amaci, deneyim, kullanim sikigi/miktari ve demografik degdiskenlerden
cinsiyet, yas, egitime gore degisip degismedigini incelemektir. Bu amag dogrultusunda, “ugak
bileti” satmaya yetkili (i¢ seyahat acentesinin misterilerine, yiz yize gérisme teknigi ile
anket yapiimigtir.

Bu galismada Stone ve Mason (1995:144-145)'un fiziksel Urlnler igin tesbit ettikleri za-
man, fiziksel, finansal, sosyal, psikolojik ve fonksiyonel risk seklindeki algilanan risk kategori-
lerinden fonksiyonel risk haricinde diger risk gesitleri belirlenmistir. Boylece, “havayolu hizme-
ti” icin 6rneklemdeki tiiketicilerin fiziksel, finansal, zaman, sosyal ve psikolojik risk olmak
Uzere bes risk gesidi algiladiklar saptanmistir.

Riski olusturan alt faktdrler (risk cesitleri) bakimindan drneklem grubunun tatil amaci,
yilda kag kez ve kag senedir hava yoluyla ulagim yaptigi ile demografik degiskenlere (cinsi-
yet, yas, egitim) gore farklilasma tek yonli varyans analizi ile arastiriimis sonuglardan 0.05
anlamlilik diizeyinde farkl olanlar gegerli sayilmistir.

Finansal risk hava yolunu kullanma stiresi ile miktari, yas ve seyahatin amacina gore;
sosyal risk havayolunu kullanma miktari, egitim dizeyi, cinsiyet ve amaca gdre; psikolojik risk
editim ve cinsiyete; zaman riski cinsiyete gére farklilasmaktadir. Bdylece yas, kullanim yili
arttikga finansal risk, kullanim miktari arttikga finansal ve sosyal risk algisi; egitim diizeyi
azaldikga psikolojik ve sosyal risk algisi azalmaktadir. Kadinlar erkeklere gére gére daha az
psikolojik, sosyal ve zaman riski algilamaktadirlar. Tatil i¢in hava yolunu kullananlar daha
fazla risk algilarken, is amaci ile ugakla seyahat edenlerin sosyal riski akraba ve arkadas
ziyareti amaci ile seyahat edenlere gore ¢ok az algiladiklari ortaya ¢ikmaktadir. Nitekim, satin
almanin getirecegi sonuglar tiiketicinin beklentilerine uymadiginda algilanan risk ortaya ¢ika-
bilmektedir. Bdylece risk, satin alma durumunda tuketicilerin satin alma hedefleriyle birlikte
ele alinmaktadir (Hoover vd., 1978:103).
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