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OZET

Havayolu kullaniminin artmasi beraberinde ¢evresel kaygilarin 6n plana ¢ikmasina da
yol agmistir. Cevresel anlamda olumsuz etkilerine iligkin bilgilerin giin gectik¢e daha fazla
bilinmesi bu alanda faaliyet gosteren firmalar acgisindan tiiketici tercihlerinde ortaya ¢ikan
cevreci yaklagimlara gecisin artig gdstermesi bu alandaki siirdiiriilebilirlik ve rekabeti 6nemli
derecede etkilemektedir. Bu acidan ele alindiginda arastirmada yolcularin havayolu
tagimaciliginin neden oldugu cevresel etkilere karsi algilar1 ve daha ¢evreci faaliyetlere iligkin
cevreci yaklasimlar1t benimseyen firmalar1 se¢cimindeki tercihleri {izerindeki belirleyicilerin
ortaya ¢ikarilmasi amaglanmistir. Yolcularin ¢evre duyarliliklar: temel alinarak bu konuda
yapilan c¢alismalarda kullanilan Olgiimler ve siirdiiriilebilirligi  yoniindeki gereklilikler
aciklanmaya calisilmistir. Arastirmada, Ingilizce’den Tiirkge’ye cevirilen ve gelistirilen anket
Gaziantep Havalimani’nda seyehat eden 530 yolcuya uygulanmistir. Elde edilen verilere
iliskin demografik dagilimlar, faktér ve korelasyon analizleri SPSS 21 paket programi
aracilif1 ile alt degiskenler arasindaki iligkiler ise SmartPLS paket programi ile Yapisal Esitlik
Modeli kurularak degerlendirilmistir. Elde edilen bulgular neticesinde, algilanan ¢evreci deger
ve kurumsal ¢evreci imajin, ¢evreci deneyimsel tatmin iizerinde ve etkilesim kalitesinin ise
tekrar satin alma niyeti lizerinde en giiclii belirleyici etkiye sahip oldugu saptanmistir. Ayrica
cevreci deneyimsel tatminin tekrar satin alma niyetini pozitif yonde anlamli olarak etkiledigi

bulgusuna ulagilmistir.

Anahtar Kelimeler: Cevreci Yaklasim, Cevreci Deneyimsel Tatmin, Tekrar Satin Alma

Niyeti, Kurumsal Cevreci Imaj, Kurumsal Cevreci itibar
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ABSTRACT

The increase in airline use has also brought environmental concerns to the fore. More
and more knowledge of environmental adverse effects of the company in this area, the
increase in consumer preferences and the transition to green approaches significantly affects
sustainability and competition in this area. In this respect, the study aimed to reveal the
determinants of passengers' perceptions of the environmental impacts caused by airline
transportation and their preferences in choosing companies that adopt green approaches for
more environmental activities. Based on the environmental sensitivities of the passengers, the
measurements used in the studies on this subject and the requirements for sustainability were
tried to be explained. The scale, translated and developed from English to Turkish, was
applied to 530 passengers travelling at Gaziantep Airport. Demographic distributions, factor
and correlation analyses of the data obtained by SPSS 21 package program, the relationships
between sub variables were evaluated by establishing a structural equality model with the
SmartPLS package program. As a result of the analyzes, it was determined that the green
perceived value and green corporate image had the strongest decisive effect on the green
experiential satisfaction. In addition, the main factor influencing repurchase intension was
interaction quality. Furthermore, it was seen that green experiential satisfaction positively

affected the repurchase intention.

Key Words: Green Approach, Green Experiental Satisfaction, Repurchase Intention, Green

Corporate Image, Green Corporate Reputation

i1



ICINDEKILER

ONSOZ ...ttt i
L0 /2 D RSO USPRRRPPRRRN ii
ABSTRACT ...ttt ettt ettt et e et e bt enaeeseenseeneesneenee jii
ICINDEKILER ...ttt iv
TABLO LISTES ..ottt viii
SEKTL LISTEST ... ix
KISALTMALAR ...ttt ettt ettt e s et enaesaeenaeenteeneenseensesneas X
BIRINCI BOLUM
GIRIS ...t 1
1.1, Problem DUItUmU .......cocooiiiiiiiiiiiiiiiieeeeete ettt 1
1.2, Arastirmanin ATACT ......cccueeeeeiuieeeieiiieeeesiireeeeesrreeeeeiareeeesssaseeeeesssseeesssseeeeannns 2
1.3, Arastirmanin SQytilart ...........cociiiiiiiiiiiiie e 3
1.4.  Arastirmanin KapSami.........cocceiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeitcceee et 3
1.5.  Arastirmanin StnirliliKIari...........ooooieiiiiiiiicccc e 3
1.6, Arastirmanin Y aPIST...eeeeecueeeeeeiuiieeeeiiieeeeeiieeeeesireeeeesereeeesnnseeesensseeesssnsseessnnnns 3
1.7, TANIMIAT....coiiiii ettt ettt et e 4
IKINCI BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE ..o 6
2.1. Havayolu TasimacIliZl........cccviiiiiiiiiiieiiie ettt e eesvee e 6
2.1.1. Havayolu TasimaciliZinin Gelisimi.........cccccueeveieerciieeniiieeeiee e, 6
2.1.2. Havayolu TagtmaciliZinim Onemi...........cocooeveveeeeeeeeeeeeeeeeeenne, 7
2.1.3. Havayolu Tasimaciliginin Avantajlar1 ve Dezavantajlari.................... 7
2.1.4. Havayolu Yolcu Tasimacili@l ......cccceecueevieiiieniieniieiieeieeee e 8
2.2. Havayolu Tagimaciliginin Cevresel Etkileri.........coccovieviniiniiiiiniiniiiiiicnceee 8
2.3. Havayolu Tagimaciliginda Cevreci Yaklagimlar ..........ccccoocerviniiniininiencnnene. 10

v



2.3.1. Cevreci Havayolu YONEtimi ......cccceeeuveeeiiiieeiiieeiieeciie e 11

2.4. Cevreci Havayolu Tasimaciligi Uygulama Nedenleri...........ccceeveeiienireneennen. 12
2.4.1. Ekonomik FaKtOrler ........ccceevuiviiniiriinienieiieniieieceeee e 13

2.4.2. 11gili Yasal Diizenlemeler .............cccovveveveeereeeeeeeeeeeeeeeeeese e, 14

2.4.3. Sirket IMaji......ccoooiviieieieeeeeeeeeeee e, 14

2.4.4. Cevreye DuyarliliK......cooovieiiiiiiiiiiieeeee 15

2.5. Cevreci Deneyimsel Kalite ..........cccceriiieiiiiiieiieiieeiieee et 15
2.5.1. TANIM ¢t e 16

2.5.2. BIlESENICT ... e 17

2.5.2.1. Etkilesim Kalitesi..........cccoueriieiiuiiiieciiiee e 17

2.5.2.2. Fiziksel Cevre Kalitesi........oooevuviriieiiiiiieieiiiee e 18

2.5.2.3. C1kt1 KalIteSi ..ueeeeeeiuiiiiieiiiiee e 18

2.5.2.4. Tatmin Kalitesi.......cceviiriiieniiniieieeieeeeeeeee e 18

2.5.2.5. Yonetim Kalitest ......coeueeriiiiiieiieiiieieeiceiie e 19

2.6. Algilanan Cevreci DEZET ......c.cooviiiiiiiiieiieeeeeee ettt 19
2.7. Cevreci Kurumsal TtDAT...........coiuiuieiieieeeeeeeeee e 20
2.8. Kurumsal Cevreci IMaj..........cccovviveveiieeeeeeeeeeete e 20
2.9. Cevreci Deneyimsel Tatmin .........ccceeeuiiriieeiieniienie et 21
2.10. Tekrar Satin AIMa NIYEti.......cevuierieeiiieriieeieerie ettt 21
2.11. T1gili CAlISMALAT ... 23

UCUNCU BOLUM

YONTEM ...ccooooiiiiiiee sttt 26
3.1, Arastirma MoOdCIi........vviiiiiiiecceeee e e 26
3.2. Evren ve OMeKIEM ..........c.coovuiviviieeieeeeieeeeeceeee e eeseeae e 26
3.3. Veri Toplama Araglari........c.eeecuiiieiiiiieiieeciie e eaee e 27

3.3.1.Demografik Bilgi FOrmu.........ccccooviiieiiiieiieceeeeeeeee e 27
3.3.2.010€K SOTUIATT ... 28



3.4. Verilerin Analizi ve YOorumlanmasT........coeeeeumeeeeeee e eeeeeeeeeeeeeeee e 28

DORDUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUM .....ccoiiiiiiiiiiiiieieieeee ettt 29
4.1. Aragtirma HipOteZISIT .....cevuviiiieiiieiiecieeee e 29
4.2. Aragtirmanin Bul@ulart ...........ccoooieiiiiiiiiiiiiieee e 30

4.2.1. Demografik Bulgular ...........ccociiiiiiiiiniieieieceee e 30

4.2.2. Degiskenlere iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizleri....................... 38

422.1. Deneyimsel Kalite Degiskenine iliskin................

AG1klay1c1 FaKtOr ANAlIZi.......coocuiiiiiiieiiiieiie ettt e e s 39
4222. Algilanan Cevreci Deger Degiskenine Iliskin.......

Agiklay1ct FaKtOr ANAlIZi......cccveiiieiiiiiiieiiecieeiiece et 40
4223. Kurumsal Cevreci Itibar Degiskenine Iliskin........

Agiklay1ct FaKtOr ANAlIZi......cccceeiiieiiiiiiiiiecie ettt 41
4224, Kurumsal Cevreci Imaj Degiskenine iliskin.........

Aciklay1ct FaktOr ANAlIZi.......ccccviiiiiieeiiieiiie ettt e e 41

4225. Cevreci Deneyimsel Tatmin Degiskenine Iliskin.....

Agiklay1ct FaKtOr ANAlIZi......cceevvieiiiieiiiiieciieiieete ettt 42
4.2.2.6. Tekrar Satin Alma Niyeti Degiskenine Iliskin......
Agiklay1ct FaKtOr ANAlIZi......cc.eevuieiiiieiieiiecie ettt 42
4.2.3. Dogrulayici Faktor Analizi ve Gegerlilik Testi .......ccceeveeveerieniennene. 43
4.2.4. Korelasyon ANaliZi .........cccueeiuieeiienieniieniieeie et 45
4.2.5. HIPOtEZ TeSICTT....uveeeiiieeiiieeiie ettt e en 46
4.2.5.1. Yapisal Esitlik Modellemesi Sonuglari............ccceeeeuveennneen. 47
4.2.5.2. Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis Analizleri.................. 49
4.2.5.3. Hipotez Testi Sonuglart........ccceecuveeecrieincieeeiieeciie e, 52

BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER .......oooomimiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 55
KAYNAKCA . ...ttt ettt ettt st b e et sat et e 59

vi



vil



TABLO LIiSTESI

Tablo 1. Cinsiyet Frekans Dagilimi.........ccccocoviiiiiiiiiiniiiiicieceeecceee e 30
Tablo 2. Yas frekans dagilimi..........cccooviiiiiiiiiiiiiiee e e 31
Tablo 3.. Egitim Frekans Dagilimi .........cccooociieiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeee e 32
Tablo 4. Gelir Frekans Dagilimi.........ccccooviiiiiiiiiiiiiieiecceeeeeee e 32
Tablo 5. Medeni Durum Frekans Dagilimi...........cccccoeeiiiiiiiniiniiiiniiiiieieceeeeeee 33
Tablo 6. Meslek Frekans Dagilimi .........c.c.ooocvvviiiiieiiiieieeeeeeeeeeee e 34
Tablo 7. Cevreci Havayolu i¢in Ek Odeme Frekans Dagilimi.............cocoovevvvevvnnnann. 35
Tablo 8. Faktor Frekans Dagilimi.........cccoccoieiiiiiiiiiiiiniiciceecceee e 35
Tablo 9. Ucus Siklig1 Frekans Dagilimi ........c.ccccoovciiniiiiiiniiiieiccceeceee e 37
Tablo 10. Tercih Edilen Firma Frekans Dagilimi..........ccccoeovieeiiieiiiiicieeeie e 38
Tablo 11. Normallik TeStIerT ......c..coiiiiiiiiiiiiiieie e 39
Tablo 12. Agimlayici Faktor Analizi — Deneyimsel Kalite ...........ccoccceeviiiiieninnnenne. 40
Tablo 13. Agimlayici Faktor Analizi — Algilanan Cevreci Deger ..........ccccceevuveennenee. 41
Tablo 14. A¢imlayic1 Faktdr Analizi — Kurumsal Cevreci Itibar ...........cccoevevevenee.e. 41
Tablo 15. A¢imlayic1 Faktdr Analizi — Kurumsal Cevreci Imaj.........c.covovevevevevennnnn. 42
Tablo 16. A¢imlayici Faktor Analizi — Cevreci Deneyimsel Tatmin.......................... 42
Tablo 17. Agimlayici Faktor Analizi — Tekrar Satin Alma Niyeti ........cccccveeveenennee. 43
Tablo 18. Dogrulayic1 Faktor Analizi, Giivenirlik ve AVE Degerleri ........................ 44
Tablo 19. Ayrisma Gegerligi SONUGIATT ........c.eoevviieiiiieiieee e 45
Tablo 20. Korelasyon ANaliZi.........ccceecieriieiiieniieiieieeieesee e 46
Tablo 21. PLS-SEM SONUGIATT .......cccviiiiiiieiie e 49
Tablo 22. Mann-Whitney U-CinSIYet ........cccciiiriiireriieeiiee e et eveeesveeesevee e 50
Tablo 23. Kruskal Wallis-Yag Gruplari........c.ccccceeeviieeiiieeiiee e 50
Tablo 24. Kruskal Wallis-Egitim Gruplart ...........cccceeevievieniiienieniieiecieeeeeee e 51
Tablo 25. Mann-Whitney U-Medeni Durum...........cccccoevieriiinieniienienieceeee e 51
Tablo 26. Kruskal Wallis-Seyahat S1KI181 .........cccoeviiiiiiiiieiieeieee e 52
Tablo 27. Kruskal Wallis-Tercih Edilen Firma ..., 52
Tablo 28. PLS-SEM Analizi Test SONuUCIarti............cccooeiiiiiiiiiiiiiiecieee e 53
Tablo 29. Demografik Degiskenler Analiz Test Sonuglart.........cocovceevevvieniencnienenn. 54

viil



Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil
Sekil

SEKIL LiSTESI

1. Emisyonlarin analizi ve ¢evre lizerindeki etkileri..........ccooeveeiiniininncnnene. 10
2. Kavramsal model ........coooiiiiiiiiiii e 26
3. Cinsiyet Frekans Dagilimi ........ccccveeeiiiiiiiiiieiiieie e 31
4. Yas frekans dagilimi .......coooooeiiiiiiiiiiii e 31
5. Egitim Frekans Dagilimi...........cccooviviiiiiniiiiienieeiieeceee e 32
6. Gelir Frekans Dagilimi.........cccooooiiiiiiiiiiiiicccceecee e 33
7. Medeni Durum Frekans Dagilimi ........ccccoeeeiiiiiiiiiiiieciieecee e 33
8. Meslek Frekans Dagilimi..........cocveviiiiiiiiiiiniiieiieiecie e 34
9. Cevreci Havayolu i¢in Ek Odeme Frekans Dagilimi...............c.cocovvevvennnen. 35
10. Faktor Frekans Dagilimi .......ccccooeeviioiiieeiiieeeeeeeeeeeee e 36
11. Ugus Siklig1 Frekans Dagilimi..........cccveeiiieiiiieiiieieeeeee e 37
12. Tercih Edilen Firma Frekans Dagilimi ...........cccccooiiiniiiiiiiniiiiieieceee 38
13. PLS-SEM Yapisal Model..........ccccuviiiiiiiiiiiiiiciiesieeitee et 48

1X



DHMI
DPT
ICAO

THY

ATAG :

IATA

KISALTMALAR

Devlet Hava Meydanlari Isletmesi
Devlet Planlama Teskilati
Uluslararasi Sivil Havacilik

Tiirk Hava Yollar1

Air Transport Action Group

International Air Transport Association



BIRINCIi BOLUM
GIRIS
1.1. Problem Durumu

Son ¢eyrek asirlik siirecte devlet politikalarinda olduk¢a yogun bir sekilde yer almaya
baslayan lojistik altyapi yatirimlari {ilkelerin stirdiiriilebilir biiylime ve gelismelerinde 6nemli
roller oynamaktadir. Kara, deniz ve demir yolu tasimacilik tiirlerinden ziyade gelismis ve
gelismekte olan {ilkelerde havayolu tasimacilifinda ortaya ¢ikan hizli gelismeler ve bu alanda
yapilan altyapr yatirimlari, iilkelerin diinya ticaretinden daha fazla pay almalarma yol
acmaktadir. 2015 yilinda diinya genelinde havayolu aracilig1 ile yapilan toplam tagima 52,2
milyon metrik ton iken bunun finansal degeri 5,6 trilyon dolara ulagmaktadir. Bu degerler
toplu olarak degerlendirildiginde, havayolu aracilifiyla diinya ticaretinin %35’lik kisminin
tagindig1 ve tasimaciliga s6z konusu olan iiriinlerin yliksek degerli, ileri endiistriler tarafindan
iiretilen ve hizli gelisim gosteren diger sektorlerin tiriinleri oldugu goriilmektedir (Shepherd,
Shingal ve Raj, 2016:1). Ancak tasimacilikta havayolu kullaniminin bu artan Onemi
beraberinde sosyal, ekonomik, politik ve cevresel sorunlarin da ortaya ¢ikmasina yol
acmaktadir. Gilinlimiizde iilkeler 6zellikle ¢cevre sorunlarini engellemek i¢in dnlemler almaya
ve teknolojilerini ¢evre sorunlarmi Onleme odakli gelistirmeye calismaktadirlar. Kiiresel
ekonominin ayrilmaz bir pargasi ve diinyanin en hizli biiyliyen sektdrlerinden biri olan
havayolu ulasiminin diinya ekonomisi iizerindeki etkilerinin daha net olarak goriildiigii son
zamanlarda, hava araclarinin dogrudan kullandig1 dogal kaynaklarin yani sira, bu kaynaklarin
kullanim1 sonucunda olusan su buhari, karbondioksit, azot oksitler gibi sera gazlari, radyatif
zorlama ve yarattiklar1 giiriiltii oran1 giderek artmaktadir. Bu etkilerin en 6nemlisi sera gazi
emisyonlarmin yol actigi hava kirliligidir. Diinya iizerindeki toplam karbondiokit
emisyonunun %42’si elektrik ve 1s1 liretimi, %23’ ulasim, %19’u endiistri, %6’s1 insaat,
%3’ tasima ve %7’si ise diger sektorlerden kaynaklanmakta olup; ulasim sektdriindeki
toplam karbondioksit emisyonunun ise %57’si kara yolu ulasimi, %15°1 deniz yolu ulagimu,
%11°1 havayolu ulagimi, %5’1 demir yolu ulagimi ve %11°1 de ulasim ve tasimacilikta
kullanilan diger faaliyetlerden kaynaklanmaktadir. Genel olarak bakildiginda havacilik
sektoriinden kaynaklanan g¢evresel etkilerin diinya iizerinde 6nemli bir orana sahip oldugu

goriilmektedir (THY 2016:4, Ozdemir 2016).

Arastirmalar, hava trafigindeki hizli yiikselis ve gelisen teknolojiye ragmen kirliligin
giderek arttigini ortaya koymaktadir. Ucaklarin motorlarindan ¢ikan zehirli gazlar, inig-kalkis
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sirasinda giiriiltii kirliligi, ¢evreyi ve insan saghigini tehdit etmektedir (Cebeci, 2008).
Uluslararas1 Sivil Havacilik (ICAO) aldig1 kararla hava tagimaciliginin daha ¢evreci olmasi
icin sektore ciddi uyarilarda bulunurken; insanlarin rahatsiz olmamasi icin ugak giiriiltiilerini
anlaml bir sekilde azaltmak veya smirlandirmak, hava kalitesini etkileyen emisyon gazlarini
azaltmak veya sinirlandirmak, kiiresel iklimi etkileyen havacilik sera gazi emisyonlarini
azaltmak veya simirlandirmak (ICAO, 2017) amaciyla yeni kurallar ortaya ¢ikarmaktadir. Bu
onlemlerle birlikte temel olarak giiriiltii ve zehirli gaz atiklarmin olabildigince azaltilmasi

hedef alinmaktadir.

Yapilan tiim bu arastirmalar mevcut ve insanoglunun yasadigi her zaman diliminde
artan ¢evre kirliliginin sebep oldugu tehdit boyutlarini net bir sekilde gostermektedir. Dolayist
ile tiiketicilerin ¢evre kirliligine iligkin endiseleri hizla artarken; bu artis firmalar agisindan da
firsatlarin ortaya c¢ikmasima yol a¢mistir (Chen vd, 2006). Cevresel siirdiiriilebilirlik
konusunda duyarliliklar arttik¢a tiiketiciler yesil yonetimler i¢in daha fazla 6deme yapmaya

raz1 olmaktadirlar (Chen, 2008:531-540).

Havayolu aracilifiyla ortaya ¢ikan cevresel sorunlarin son yillarda 6nemli bir artis
gostermesiyle, hava tagimaciliginin g¢evresel siirdiiriilebilirligi iklim degisikligi etkisinden
dolay1 biiyiik endiseye sebep olmaktadir (Teoh ve Khoo, 2016’den aktaran Chen vd., 2017:1).
Yapilan aragtirmalara gore; atmosfere salinan karbondioksitin %23’liik ulasim paymnim %11’
havaciliktan kaynaklanirken (THY, 2016:14); havayolu yolcular1 ¢evresel etkilerin farkinda
olsalar  bile hayatlarinin  kolaylastiran  havayolu  tasimaciligindan  vazge¢gmek
istememektedirler. Fakat etkileri azaltmak amacl ¢evreci tercih egilimleri kapsaminda ¢evreci
yaklagimlart benimseyen firmalar1 odak noktalarina koymaktadirlar (Liou ve Chuang,

2010:1079-91).

Isletmeler genel olarak miisterilerin ¢evre icin algiladiklar: riski azaltmak igin temelde
yeterli bilgi saglamal1 ve diger triinlerle karsilagtirmasina olanak saglamalidirlar. Miisteriler
ise cevreci faaliyetlere yonelik olan taleplerini kaygi yasamadan tercih etmelidirler (Chen vd.,
2009). Bu dogrultuda yapilan literatiir incelemesinde kiiresel ekonomide aldig1 rolii siirekli
artan havayolu tasimaciliginda kullanilan ¢evreci yaklasimlarin miisterilerin tekrar satin alma

niyetleri lizerindeki etkisini 6l¢en caligmalarin yetersiz oldugu hatta yapilmadigi goriilmiistiir.
1.2. Arastirmanin Amaci

Calismanin temel amact; tliketicilerin g¢evreci yaklasimlara olan bakis agilari

dogrultusunda havayolu firmalarin tercihlerinde etkili olan faktorlerin ve bu tercihlerin tekrar



satin alma niyetleri {izerindeki etkisinin ortaya ¢ikarilmasidir. Bu temel amaclarin yani sira
hava tasimaciliginda cevreci yaklasimlarin g¢evreci deneyimsel tatminle iliskisinin ortaya
cikarilmast calismanin amaglar arasinda yer almaktadir. FElde edilen sonucglar havayolu
yonetimlerine, ¢evreci yaklasimlar kapsaminda kaynaklarin1 hangi alanda kanalize etmeleri

konusunda politika belirlemelerinde yardimei olacaktir.
1.3. Arastirmanin Sayiltilar
Caligmanin varsayimlar1 genel olarak asagida verildigi sekilde olusturulmustur:

i.  Katilimcilar havayolu tasimacilifinin ¢evresel zararlari konusunda bilgiye
sahiptirler.
ii.  Katilimecilar tekrar satin almanin belirleyicileri hakkinda bilgi sahibidirler.

iii.  Katilimcilar sorulari samimiyet ile cevaplamiglardir.
1.4. Arastirmanin Kapsami

Havayolu tasimacilig1 kapsaminda havayolu yolcularinin tekrar satin alma niyetleri ve
cevreci deneyimsel tatminleri {izerinde g¢evreci algilarinin etkisini dl¢limlemeyi amaglayan
calismada ana evren olarak Tiirkiye’de havayolu tasimaciligini kullanan tiiketiciler
belirlenmistir. Ancak zaman ve maliyet kisitlar1 nedeniyle ¢alismanin ylriitildiigii ilde

bulunan Gaziantep Havalimani yolcular1 6rneklem olarak ele alinmustir.
1.5. Arastirmanin Simirhliklar:

Uygulama alaninin genisligi ve zaman ve maliyet kisitlar1 ¢aligmanin en Onemli
sinirliliklarint olusturmaktadir. Degiskenler, literatiirde agiklanan olgular ve ankette kullanilan
boyutlar ile sinirli tutulmaktadir. Literatiir taramasi1 sonucu olusturulan demografik ve ¢evreci
yaklagim ve tekrar satin alma niyeti Olgekleri anket formu araciligiyla yapilan olglimler

Gaziantep Havalimani yolcularina uygulanmistir.
1.6. Arastirmanin Yapisi

Calisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci bdliimde problemin tanimi, amaci,
kapsami, siirliliklari, kavramlar ve tezin organizasyonuna yer verilmistir. Bu bdliim bundan

sonraki boliimlere temel teskil etmektedir.

Ikinci béliimde ise genel anlamda havayolu tasimaciligi, havayolu tasimaciliginin
cevresel etkileri, cevreci havayolu tagimacilii uygulama nedenleri, deneyimsel kalite, ¢evreci
deneyimsel tatmin ve tekrar satin alma niyeti kavramlarinin literatiirdeki yeri, kapsami ve

birbiri ile olan iligkisi izerinde durulmaktadir.



Tezin {iclincli bolimii yontem boliimii olup bu béliimde kullanilan analiz teknikleri,

aragtirma hipotezleri, 6l¢ege yer verilmektedir.
Tezin dordiincii boliimiinde elde edilen bulgular ve yorumlar: yer almaktadir.

Tezin besinci ve son bdliimiinde yapilan analiz sonuglarina iligkin bulgular genel
olarak degerlendirilerek; teori ve pratige ve gelecekte yapilacak caligmalara iligkin Onerilere

yer verilmektedir.

1.7. Tammlar
Asagida belirtilen terimlere ikinci boliimde ayrintili olarak deginilecektir.
Cevreci Yaklasim

Son yillarda ortaya c¢ikan kiiresel sorunlar ozellikle 20. yiizyilin 6zellikle ikinci
yarisindan sonra ¢evreci yaklagim kavramini ortaya ¢ikarmistir (Biiylikozkan ve Vardaloglu,
2008: 66-73). Cevreci yaklasim sirketlerin negatif cevresel etkilerini azaltmasi yaninda
verimlilik artis1 saglamalarina ve rekabet avantaji yaratmalarimi saglamaktadir (vanHoek,

1999).
Kalite

Kalite kavrami son donemlerde misteri memnuniyeti ile olduk¢a sik
iliskilendirilmektedir. Kalite belirtilen seylerin yapilmasi anlamina geldigi i¢in kabul edilen
sartlara uygun hizmet verilmesini igermektedir. Kalite, miisteri kendi ihtiyacini1 bilmese bile
hizmet vericinin miisteri ihtiyacin1 tespit edip saglamasit (Crosby, 1997:1) baglaminda

kullanilmaktadir.

Kalite mevcuttaki miisteri memnuniyetsizliginden, arizalardan ve talebe olan
eksikliklerden kurtulma o6zgiirliigi anlamimna gelmektedir. Bu agidan bakildiginda kalite
anlam1 maliyetlere yonelmektedir ve daha yiliksek kalitenin daha diigiik maliyeti ifade ettigi

belirtilebilir (Juran ve Godfrey, 1998:2).
Tatmin

Tatmini belirleyen {i¢ ana bilesen vardir: (1) tiiketicinin duygusal veya bilissel cevabi,
(2) bu cevabwn iiriin, hizmet, beklenti ve tiiketim deneyimi bazinda olmasi, (3) cevabin
tiiketimden hemen sonra veya birikmis bir deneyim sonrasinda a¢iga ¢ikmasi. Genel anlamda,

tiikketicilerden alinan cevaplar bu tanima uygun bir yap1 izlemektedir (Giese ve Cote, 2002:1).



Deger

Deger, yonetimde temel bir terimdir. Deger, mal sahibinin ve alicilarinin mallarin
tutma veya elde etme istegini yansitir ve bu, bir {irliniin degerine 6znel yonleri getirir (Celik

ve Neap, 1999:182).

itibar

Bir firmanin performansina bagli olarak belirli bir zamanda olusan sosyal kimlik
anlamina (Argenti ve Druckenmiller, 2003:3) gelen itibar kavrami; insanlarin deneyimlerine

dayanarak herhangi bir sey hakkinda, o seyi ne kadar takdir ettigi ve begendigi ile ilgilidir
(Uzunoglu ve Oksiiz, 2008:2).

Imaj

Imaj; herhangi bir hizmet, satin alim, kisi, durum, iiriin veya yer hakkinda sahip
olunan ve davraniglara etki eden psikolojik temelli bir kavram olarak tanimlanmaktadir. Genel
anlamda imaj, herhangi bir nesne veya hizmetin portre sunumu olarak nitelendirilmektedir.

Imaj kavramma olumsuz anlam (géz boyama gibi) atfeden akademisyenler de mevcuttur.

(Akyurt ve Atay, 2009:2).



IKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Calismanin bu boliimiinde havayolu tasimaciligina iliskin temel bilgiler verilerek;
cevreci yaklagimlarin temel kavramlari ve bu yaklasimlarin yolcu bazinda ¢evreci deneyimsel
tatmin ile tekrar satin alma niyeti iligkisi agiklanmaktadir. Ayrica c¢evreci havayolu

tagimacilig1 uygulama nedenlerine yer verilmektedir.
2.1. Havayolu Tasimacihigi

Havayolu tasimaciligi herhangi bir hava araci vasitasi ile ticari amacli olarak yapilan
yolcu, yiikk ve posta tagimasimi kapsamaktir (Sengiir, 2004:3). Bu tasimayr gergeklestiren
havayolu isletmeleri kapasiteleri, yiizlerce ucakla yilda binden fazla sefer yapan biiyiik
isletmeler olabilecegi gibi, tek bir ucak ile yilda bir veya birka¢ sefer yapan isletmeler de
olabilmektedir. Sahip olunan bu sektor biitiin kitalar1 ve dolayisi ile iilkeleri birbirine

baglamaktadir (Wells, 1999: 13).

Havayolu tasimaciligi diinya ticaretini kolaylastirma ve arttirma, bireylere seyahat
acisindan bireysel refah saglama, turizm faaliyetlerini arttirma, tedarik zinciri verimliligini
arttirma ve sirketlerin uluslararasi yatirimlarina yon verme (ICAO, 2016) gibi bir¢ok katalitik

etkiye sahiptir.
2.1.1. Havayolu Tasimacihiginin Gelisimi

Havayolu tasimacilig1 kisa zamanda hizli teknolojik degisimler gdsteren bir sektordiir.
Hem ¢evresel olarak yakit tasarrufu saglayan, giiriiltiisii azaltilmis ayn1 sekilde az emisyon
seviyelerine sahip ucaklarin gelistirilmesi bakimindan hem havayolu sirketlerinin yonetim
faaliyetleri ve hizmet kaliteleri bakimimdan hem de 6zellesme ve ticarilesme bakimindan
aldiklart yon itibari ile giinden giine daha ¢ok tiiketicilerin hakim oldugu bir pazara
dontismeye baslamistir (DPT, 2001).

ATAG verilerine gore 2016 yili itibari ile havayolu tasimaciliginin diinya izerindeki
ekonomik etkisi 2.7 trilyon dolar civarindadir ki bakildig1 zaman bu rakam, kiiresel gayri safi
yurt i¢i hasilasinin %3.6’sina denk gelmektedir. Goriildiigl iizere, genel anlamda havacilik

endiistrisi diinyay1 birbirine baglayarak ekonomiye muazzam bir deger katmaktadir (ATAG,

2016).



2.1.2. Havayolu Tasimaciigimin Onemi

Havayolu tasimacilig ticaret ve turizme sagladigi ulasim kolaylig1 sayesinde 6nemli
bir yer isgal etmektedir, bakildig1 zaman birgok bolge arasindaki ulasim sadece havayolu ile
saglanmaktadir. Ayrica saglamis oldugu sosyal ve ekonomik faydalar ile de insanlara daha iyi

bir hayat olanag1 sunmaktadir.

Diinyada hava yollar1 yilda dort milyar yolcu ve 62 milyon ton yolcu tagimaktadir.
Tiim bu hizmetleri saglayabilmek i¢in ise 10,2 milyon dogrudan is yaratmaktadir. Bu durum
kiiresel gayri safi yurt i¢i hasilaya 704,4 milyar dolar olarak yansimaktadir. Kiiresel hava
tagimaciligi, otomobil ve ila¢ imalat endiistrilerinin sagladig1 orandan daha fazla kiiresel gayri
safi yurt i¢i katkis1 saglamaktadir. Hava tasimacilig1 sektoriinde dogrudan veya dolayl olarak
istihdam edilenlerin harcamalari, perakende ve imalattan, bankacilik ve misafirperverlige
kadar degisen tiim sektorlerdeki isleri desteklemektedir. Tiim bu rakamlar havayolu

tagimaciliginin diinya iizerindeki 6neminin biiyiik bir resmidir (ATAG, 2016)
2.1.3. Havayolu Tasimacihiginin Avantajlar1 ve Dezavantajlar

Her ulagim tiirlinde oldugu gibi havayolu tagimaciligmin da avantajlar1 ve
dezavantajlar1 vardir. Bu avantajlar1 asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Siirmen, 2015’dan

aktaran Dogan ve Beller Dikmen, 2018:761-762) :

e Havayolu tasimaciliginda yolcu veya yiik tasima stireleri diger tasima
modlarina gére daha kisadir.

e Havayolu tasimaciliginda faaliyetlerin hizli olmasindan dolayr giimrik ve
tagima stiregleri daha hizli gerceklesmektedir.

e Havayolu tasimaciliginda giivenlik yiiksek seviyededir.

e Hacim olarak kiicliik ancak deger olarak biiylik esyalarin tasima faaliyetleri
gergeklestirilmektedir.

e Tagsima sirasinda 6zen gosterilmesi gereken hassas 6zellige sahip olan esyalalar
hasarsiz bir sekilde tasinmaktadir.

Yukarida avantajlar1 belirtilen havayolu tagimaciligiin elbette ki dezavantajlar1 da

vardir. Bunlar ise su sekilde siralanabilir:

e Havayolu tasimaciliginda maliyetler diger modalara gore daha fazladir.
¢ Biiyiik hacimli yiikler i¢in 6nceden rezervasyon yaptiriimasi gereklidir.

e Hava kosullarindan etkilenme oranmi diger modalara oranla yiiksektir.



2.1.4. Havayolu Yolcu Tasimacihigi

Insanoglu ilkgaglardan beri yiiksek yerlerden; kanat, parasiit gibi materyallerle
atlayarak ugmaya Ozenmistir. Basarisiz denemeler sonucunda insanlarin ugma kabiliyetinin
olmadig anlasildiginda sicak hava balonlar1 icat edilmistir. Havanin kaldirma kuvvetinin
kesfi ile birlikte 5 Haziran 1783’de sicak hava balonu ilk kez ugurulmustur. Modern anlamda
ise 17 Aralik 1903’de ilk kontrol edilebilir ugus denemesi baslamig ve bu girisimler
sonrasinda hava vasitasi ile ulasimin gerceklesebilecegi anlagildiginda hava ulagtirmasina olan
ilgi bliylimiistiir. Birinci Diinya Savasi yillarinda sadece askeri bir vasita olarak goriiliirken
Ikinci Diinya Savast sonrasinda degisen konjonktiir ile birlikte 1957 yilinda ilk jet yolcu ugagi

hizmet vermeye baslamistir (Sozeri, 2013).

Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi’ne kayitli olan 260 iiye diinyadaki toplam
tarifeli hava trafiginin %83’line hakimdir. Bunlar haricinde tarifeli ve tarifesiz ugus
gerceklestiren bircok kiigiik sirketin faaliyet gosterdigi sektorde, 2015 yilinda diinya ¢apinda
3,5 milyarin {lizerinde yolcu taginmistir. Sektor talebi 2009 krizi haricinde son 10 yillik siirecte
diizenli artis kaydetmis ve yolcu trafigindeki artig hiz1 kiiresel ekonomik biiylimenin iizerinde
gerceklesmistir. Havayolu ulasiminin hizli olmasi ve ucuz bilet fiyatlar1 yolcu sayisinin yillar

gectikce artmaya devam etmesini saglamaktadir. ( Sarsin Kaya, 2016:4)

Havayolu ulasiminda son yillarda yasanan gelismelere bakildiginda firmalar arasi
rekabetin artmasi yolcu profilinde degisimlere sebep olmustur. Yaganan bu rekabet ortaminda
firmalarin ayakta kalabilmesi ancak degisen yolcu beklentilerini anlayip saglayabilmelerine
baghdir. Bu rekabet ortamina uyum saglayan firmalar yolcu memnuniyetini sagladiklari
ol¢iide yolcu sadakatini kazanabilmektedir ve bu sayede karliliklar1 devam etmektedir. Yolcu
sadakatini saglamanin en iyi yolu ise ihtiya¢ ve isteklerini anlayip bu isteklere uygun

pazarlama stratejileri gelistirmekte yatmaktadir (Okumus ve Asil, 2007:169).
2.2. Havayolu Tasimacihiginin Cevresel Etkileri

Havayolu tasimaciliglt insanlarin ve mallarin iilkeler arasi dolagimini saglayarak
kiiresel ekonominin kritik bir parcast olmayir basarmistir. Talepteki giliglii biiylime ile
havayolu tagimaciligindan kaynaklanan emisyonlar, baska ulasim tiirlerinden kaynaklanan
emisyonlardaki azalmaya karsin, artmaktadir. Ayrica, giiriiltii azaltmak i¢in olan ugras
azalmistir. Milyonlarca insan havayollarimin bu zararlarindan etkilenmektedir. Sonug olarak
artan bu hareketlilik uluslarin ekonomik gii¢ ve giivenlikleri agisindan artan bir ¢gevresel kalite

degeri olusturmaktadir. ( Waitz vd, 2004).



Hava tagimaciligi kiiresel 1sinmanin hizinin artmasina katkida bulunan karbondioksit
ve diger sera gazlarimi atmosfere yaymaktadir. Ugaklarm kullanmis oldugu yakitlarin
olusturdugu atiklar ve ¢ikan gazlar harici kara havalimani araglarindan ve yolcularin ve
personelin havaalanlarina erismek i¢in kullandiklar1 sera gazlar1 da kirlilige sebep olmaktadir

(Horvath ve Chester, 2008: 41-43).

Havacilik, yenilenemeyen kaynaklarmn tiiketicisi konumundadir ve diinya genelinde
giiriiltii kirliligi yaratarak ayni zamanda iklim degisikligine sebep olmaktadir. Ancak bu
olumsuz etkilerine ragmen tiim diinyada siirdiiriilebilir kalkinmanin yiiriitiilmesinde 6nemli ve
degerli bir paya sahiptir (Meredith, 2005). Havacilik endiistrisinin, g¢evresel biiyiimeyi
arttirma konusunda verecegi taahhiit endiistrinin biiyiimeye devam etmesi i¢in dnem teskil
etmektedir. Genel olarak havacilik endiistrisi birlesmis ve hedefleri olan kapsamli bir ¢evresel
strateji lizerinde ortaklasa ¢alismaktadir. Ancak endiistri birlesmesi yaninda biyoyakitlar
altyap1 ve kiiresel ekonomik Onlemler gibi politikalar {izerinde yol kat edebilmesi icin
hiikiimetlere ihtiyaci vardir. 2010 yilinda yayinlanan Birlesmis Milletler Hiikiimetlerarasi
Iklim Degisikligi Paneli (IPCC) Raporuna gore ulastirma sektdrii kiiresel karbondioksit
dogrudan emisyonunun %?27’sini olustururken, baslangictaki karbondioksit emisyonlarinin

2050 yilina kadar yaklasik iki katina ¢ikacagini tahmin etmektedir (Airportwatch, 2014).

Hava yollarinin ¢evresel etkilerine iliskin olumsuz algilar1 yapilan calismalarla da
desteklenmektedir. ABD’de yapilan c¢alismada yolcularin %12’sinin daha az ugmanin kiiresel
1sinmay1 azaltmanin en iyi ii¢ yolundan biri oldugunu 6ne siirdiiklerini gostermektedir (Bonini
ve Oppenheim, 2008: 61). Ancak yapilan arastirmalara gore bu sekizinci en iyi yoldur (Mayer

vd.,2012:3).

Sesten hizli giden ugaklar iklimi dort sekilde etkilemektedir (Sekil 1). Burada, yolcu
kilometresi basina yolcu ugagi emisyonlarinin, ugaklarin biiyiikliigii, ucaktaki yolcu sayisi, ve
yoldaki emisyonlarin pratik etkisi olarak yolculuklarin yiiksekligi ve mesafesi gibi
degiskenlere gore biiyiik dlgiide degistigini kabul etmek gerekmektedir. Yiiksek irtifalarin
etkisi diisiik irtifalardan daha fazla olabilmektedir (Mrazova, 2014:110).



Karbondioksit
(CO2)

Oksit Azot
(NOx)

Su Buhari
(H20)

Siilfat ve Kurum Parcaciklari

» Havacilik kiiresel anlamda karbondioksit seviyesini
yaklasik %2 arttirir.

* Tropopoz etrafindaki biiyiik jet havayollarinin ugurdugu
yiiksek irtifalarda, NOx emisyonlari 6zellikle tist
troposferde ozon olusumunda etkilidir.

* Yiiksek irtifa (8-13km) NOx emisyonlari, NOx
emisyonlarini ortaya ¢ikaran daha yiiksek O3
konsantrasyonlarina neden olur ve bunlarin daha biiyiik bir
kiiresel 1sinma etkisi var.

* Oksijende yanan hidrokarbonlarin iiriinlerinden biri, bir sera
gaz1 olan su buharidir. Baz1 atmosferik kosullar altinda
yiiksek irtifada bulunan ugak motorlari tarafindan tiretilir,
dikkate alinacak izler veya kontroller olusturmak igin
damlaciklar halinde yogunlasir.

*Kontreyl, soguk ve nemli ortamlarda olusan goriiniir ¢izgi
bulutlardir ve kiiresel 1sinma etkisinin oldugu
distiniilmektedir.

* Kurum, 1s1y1 emer ve 1sinma etkisine sahiptir; stilfat
partikiilleri radyasyonu yansitir ve kiigiik bir sogutma
etkisine sahiptir. Bu durum, bulutlarin olusumunu ve
ozelliklerini etkileyebilirler.

Sekil 1. Emisyonlarin analizi ve gevre lizerindeki etkileri (Mrozava, 2014:110)

2.3. Havayolu Tasimacihginda Cevreci Yaklasimlar

Cevreci havayolu yeni bir konsept olarak literatiir ve pratikte yer almaktadir. Yerel ve
kiiresel alanda cevreye zarar vermeden slirdiriilebilir sosyal ve ekonomik destek saglama
girisimi (Sarkar, 2012:164) olarak ifade edilebilecek ¢evreci havayolu yaklagimi, karbon izini
azaltan, yenilenebilir enerji kullanan, daha az karbondioksit iireten ve diger ¢evre kirletici
maddeleri azaltan bir tasima sistemi hedeflemektedir. Genel olarak tagimaciliga iligskin ¢evre
sorunlar1 hakkinda halkin bilinglendirilmesi ¢ok 6nemli iken bu konuda havayolu tagimacilig
cok daha dikkat ¢ekmektedir. Havayolu teknolojileri, havayolu planlamasi ve hava trafik
yonetimi havayolu tasimaciliginda hayati éneme sahip birlesenlerdir. Tagimacilik sektori

gelecek nesillere ¢evreci bir havayolu ile hitap etmelidir. 2013 Tasima ve Cevre Raporlari’na
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gore havacilik emisyonlart kiimiilatif kiiresel 1sinmanin yaklasik %5’in1 ve yillik

karbondioksit emisyonlarinin yaklasik %2’sini olusturmaktadir (Abdullah vd, 2015:247).

Havacilikta siirdiiriilebilirligin 6nemi her gecen giin artmaktadir. Artan ugak ve ugus
sayisina bagl kullanilan yakit miktari, maliyetleri her gegen giin arttirmaktadir. Ancak bu
sektor 1970’lerden beri stirdiiriilebilirlik baglaminda 6ncii olmay1 bagarmistir. Bakildiginda
ucak motorlarimin giirtiltii diizeyleri 20 desibel azaltilmistir, son 40 yil igerisinde ise yakit
kullanim1 %70 oranlarinda diisliriilmiistiir. Bilet ve bakim dokiimanlarinda kagit israfi
minimize edilmistir. Tiim ugraglara ragmen ise fosil yakit kullanimi artmakta karbondiokit
emisyonlar1 beklenen diizeyde azaltilamamaktadir. Yeni yakit aragtirmalari devam etmektedir.

(Torum ve Kiigiik Yilmaz, 2009: 50)

Havacilik endiistrisi, ¢evreyi korumak ve yakit atiklarmi azaltmak i¢in artan ve acil
ihtiyaci kabul etmektedir. Teknolojinin stirdiiriilebilir kalkinmanin tesvik edilmesinde hayati
bir 6nem arz ettigi aciktir ve bunun havacilik emisyonlarin1 azaltmanin en iyi yolu olacagi
asikardir. Ozellikle yeni ugak tasarimlarindaki gelismeyi ve radikal motor ilerlemelerini
karbondioksit azaltimi1 igin énemli yatirimlar olarak gériilmektedir. Ornegin, Lufthansa Hava
Yollar’'nin 59 yeni ugagi, yolcu basina ortalama 2.9 litre gazyag ile 100 kilometre
ucmaktadir. En son teknolojiye yapilan bu yatirim, karbon ayak izi iizerindeki olumlu etkiyi
vurgulamaktadir. Ek olarak, en heyecan verici teknolojik gelismelerden biri, siirdiiriilebilir
kaynakl1 biyolojik malzemeden, yani bitki materyalinden jet yakitlarin gelistirilmesidir. Bu tip
biyolojik besleme stoklarindan iiretilen yakitlar geleneksel yakitlardan %80e kadar daha az
karbondioksit tiretmektedir. Bu yeni ve daha verimli teknolojiler ile ¢cevreci ugus yontemleri

arasindaki baglant1 fazlasiyla dnemlidir (Mrazova, 2014:121).
2.3.1. Cevreci Havayolu Yonetimi

Cevresel yonetim, bir kurumun faaliyetlerinin izlendigi ve ¢evre iizerindeki olumsuz
etkileri azaltmak ic¢in uygun programlar ve girisimlerin gelistirildigi ve tiim bunlarin yonetim
kararlar ile benimsendigi siirekli bir siireci ifade eder. Cevre yonetimi, bir kurumun g¢evre
tizerindeki etkisini korumak, gelistirmek veya azaltmak icin adimlar, prosediirler ve

davraniglar gergeklestirme siirecidir (Mensah, 2006’dan aktaran Chen, 2013: 66).

Ilerleyen dénemlerde gergeklesmesi miimkiin olan ucak yolculugu biiyiimesi,
kurumsal ¢evre yonetimini havayolu sektorii icin 6zellikle 6nemli bir konu haline getirmistir

(Lynes ve Dregne, 2006: 122). Ayrica, miisteri ve yatirimec1 beklenti ve talepleri, cevre

11



yonetiminin havayollari i¢in rekabet¢i bir {lirtin farklilastirma stratejisi olarak tanitilmasina yol

acmustir (Johnston ve Labonne, 2009:725).

Isletmelerin goniillii cevresel girisimlere neden katildigini agiklamak icin cesitli
sebepler belirlenmistir. Miller (2001) Ingiltere’deki tur operatdrleri arasinda cevresel
sorumlulugu etkileyen faktorleri arastirmis ve sonucunda bes itici gii¢ belirlemistir: endiistri
yapisi, yasal gereklilikler, piyasa avantaji/olumsuz halkla iligkiler, uzun vadeli maliyet
tasarrufu ve ahlaki zorunluluk. Quazi vd. (2001) ise sirketlerin ISO 14001°1 (Cevresel
Yonetim Sistemi) benimseme konusundaki motivasyonlarmi tahmin etmek ic¢in sekiz olasi
faktor tanimlamistir: maliyet tasarrufu, iist diizey yonetim kaygisi, calisanlarin refahi,
cevresel diizenlemelerin  karsilanmasi, miisteri beklentilerinin karsilanmasi, ticaret
engellerinin onlenmesi, genel merkez ¢evre uygulamalarinin izlenmesi ve rekabet avantaji

kazanilmasi.

Havayolu baglaminda ¢evreci hava yonetimine bakildiginda Lynes ve Dredge (2006)
Iskandinav Hava Yollar1 yonetimi ile havayolunun g¢evre ydnetimine olan bagliligmini
sekillendiren faktorleri belirlemek adma bir roportaj yapmistir. Sonug olarak temel faktorler
su sekilde belirlenmistir: ¢evre yonetiminin finansal faydasi, diizenleyici ortam, iyi bir
kurumsal firma olma arzusu, havayolu imaji ve havacilik toplulugu ile olan iliskiler (Chen,

2012: 66).

Son olarak ekolojik ve ekonomik hedeflerin uyumunun o6zellikle yakit verimliligi
alaninda belirgin oldugu agiktir. Bu durumda, verimlik konusu c¢evre glindeminin en
istiindedir. Operasyonel verimliligin de herhangi bir aktif ¢evre yonetiminin en Onemli

dayanaklarindan biri oldugunu vurgulamak gerekir (Mrazova, 2014: 120-121).
2.4. Cevreci Havayolu Tasimacihigi Uygulama Nedenleri

Hava tagimacilig1 hizli biiyliyen, dinamik ve degisken sektorlerden birisidir. Yiiksek
diizeyde yakit tiiketimi, giiriilti, hava kirliligi ve atik iiretimi gibi etkilerle de dogrudan
iligkilidir. Gittikge artan seyahat istegi ile birlikte uguslar artmakta ve bir ucakta yolculuk
siiresi neredeyse iki katina ¢ikmaktadir (ATAG, 2002). Havayolu kullanimindaki egilimler,
cevresel bakis acilarma iliskin artan taleplerin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir (Middleton ve
Hawkins, 1994). Lynes ve Dredge (2006) hava yollarinin ¢evre taahhiidiinde yer alan
degerleri anlamak ve mevcut endiseleri gecersiz kilmak adina farkli konularin goreceli
onemini daha iyi anlamak i¢in hava yollarinin itici gili¢lerini arastirmistir. Tim bu goriisler

cevre yonetimi yaklasimlarini anlamak ve gelistirmek adina énem arz etmektedir. iskandinav
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Hava Yollan ile yapilan 6rnek olay incelemesi sonucunda bir sirketin ¢evre taahhiidiine

iliskin kanitlar1 agagidaki sekilde goriilmektedir (Lynes ve Dregne, 2006:128):

e (evresel performansi arttirmaya yonelik taahhiitler,

e Taahhiitler ile ilgili olarak alinan 6nlemler,

e (evresel etkilerinden dolay1 alinan sorumluluk,

e (Cevre yonetimi araglarmin kullanimi ve siireglerinin tanitima,

e (Cevresel konulardaki sdylemlere katilim diizeyi(hem iceriden hem disaridan).

Son on yilda, tiiketicilerin ¢evreye ve ekolojik tiiketici davranislarina yonelik tutumlari

iizerine arastirmalar artmistir. Farkli pazarlardaki tiiketiciler satin alma davraniglarini gevre
dostu tiriinler lehine degistirmistir ve sirketler bu egilime ¢evresel ihtiyaglar ele alarak cevap

vermistir (Finisterra do Pago vd., 2009:19)

Isletmelerin goniillii cevresel insiyatiflere katilmalari igin bir takim nedenler su sekilde

belirtilmektedir (Lynes ve Dredge, 2006:129) :

e Kaynak kullanimi1 ve atik iiretimini azaltarak maliyetleri azaltip verimliligi
arttirmak,

e Diizenleyici eylemden kaginmak veya geciktirmek,

e Pazarda olumlu bir imaj gelistirmek ve pekistirmek,

e Cevresel yiikiimliliikleri devralmak istemeyen bankalar, sigortacilar,
miisteriler ve tedarikciler tarafindan uygulanan baskilara uymak,

e Topluluk gruplari, ¢evre kuruluslart ve endiistri iiyelerinden gelen baskilara
uymak,

e (Calisanlarin tiretkenligini kurum kiiltiirli ve ¢alisan gururu ile tesvik etmek.
2.4.1. Ekonomik Faktorler

Rasyonel olan sinirli kaynaklardan tasarruf saglamak ve gelecek kusaklara dogal
kaynaklarin1 korunmus sekilde verebilmek i¢in gevreci is, ¢evreci verimlilik ve g¢evreci

devletin temel ilkelerini saglamak gerekmektedir (Pineda, 2004:2-3).

Moharammejad ve Azarkamand (2006:156-157) Iran-Aseman Hava Yollari’nda
yaptig1 arastirma sonucunda ¢evreci havayolu yonetiminin ekonomik anlamda birgok tasarruf
sagladigi acgiklikla goriilmektedir. Yapilan aragtirma sonucunda ¢evreci havayolu yonetiminin
etki ettigi alanlar su sekildedir: su tiiketimi, elektrik tiiketimi, dogal gaz tliketimi, yakit
tilketimi, kagit tiikketimi.
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2.4.2. ilgili Yasal Diizenlemeler

Isletmelerin neden oldugu gevre kirliligi “kirleten dder” felsefesi ile kurtulunabilecek
diizeyleri ¢oktan ge¢mistir. Sebep olunan g¢evresel sorunlar yalniz devlet eli ve yerel yonetim
onlemleriyle ¢oziimlenemeyecek duruma gelmistir. Yasadigimiz diinyayr dogasin1 bozmadan
gelecek nesillere aktarmak konusunda en 6nemli gérev isletmelere diismektedir. Isletmeler,
cevresel problemler konusunda biiylik baski altindadirlar. Tiiketiciler, finans kurumlar1 ve
siyasal baskilar rekabeti ¢evre korumaciligi, egitim, hayvan haklari gibi “tarife dis1 engeller’e
kaydirmaktadir. Isletmelerin bu degisimleri politikalarmna koymalar1 zorunluluk haline

gelmistir (Ener, 1997°den aktaran Karacan, 2002:6).

Havacilik  faaliyetlerinin  artmast  sonucunda  ¢evresel  performanslarin
degerlendirilmesi, izlenilmesi ve raporlanmasi adina ¢esitli adimlar atilmistir. Kurumsal ¢evre
yonetimi uygulamalar1 arasinda Kurumsal Sosyal Sorumluluk ve Cevresel Yonetim Sistemi
yer almaktadir. Cevre koruma, kurumsal sosyal sorumlulugun 6nemli bir pargasi haline
gelmistir. Cevresel Yonetim Sistemi, 6l¢iilebilir hedeflerin belirlenmesini, ayrintili programini
ve hedeflere ulagsmak icin izlenecek siirecin belirlenmesini igeren “Planla-Yap-Kontrol et-
Uygula (Plan-Do-Check-Act)” kalite yonetimi modeline benzer bir denetim prosediiriine
dayanan kurumsal bir yaklagim olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu yaklagim ISO 14001 adh
uluslararas1 standartta bir sertifika olarak kendini gostermektedir. Kurumsal Sosyal
Sorumluluk ise, belirli bir zamanda kuruluslarin sahip oldugu ekonomik, yasal, etik ve istege
bagli beklentiler olarak tanimlanir. Hem ahlaki etik ve hayirsever eylemler olarak hem de bir
biitlin olarak toplumun refahin1 korumak ve gelistirmek icin aliman yasal sorumluluk
dahilindeki is ylkimliligi olarak tanimlanmaktadir (Antilla ve Kretzschmar, 2010’dan
aktaran: Abdullah vd, 2015:251).

2.4.3. Sirket imaj

Bir sirketin imaj1 segmenlerin, isim, logo ve kurumsal vizyon ifadeleri de dahil olmak
izere kendi kendini tanitimi yolu ile génderdigi tiim mesajlara dayanarak organizasyonu nasil
algiladig1 olarak tanimlanabilir (Argenti, 2009:81). Dogal ¢evreye verilen zarari azaltmak
amaci ile ¢evre yonetimi uygulayabilen hava yollari, genel sirket imajini iyilestirme olanagina

sahiptir (Brammer vd, 2012’den aktaran Chen, 2013: 72) .

2000’11 yillardan itibaren kurumsal firmalar, ¢evreci kaygilarin ortaya c¢ikmasi ile

birlikte kurumsal imajlarimi1 yeniden bi¢imlendirme arayigina girmis ve c¢evreci imaj
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kavramina yer agmislardir. Cevre kaygilarimi onceden gérmek ve buna uygun planlamalar

yapmak, var olabilmek i¢in yonetim stratejisi zorunlulugu haline gelmistir (Chen, 2008).

Tiiketiciler gevresel etkilerin farkinda olmasina ve bunlar1 bir dereceye kadar ele
almaya istekli olmalarina ragmen, hala seyahat etme istekleri ve yasam tarzlarinin bu
kismindan vazge¢cmek istememektedirler. Bu durumda, havayollarinin pazarlama yoniinii
cevresel kimlik bilgilerine odaklamasi ve bu yoniiyle tiiketiciler i¢in ¢ekici olabilecek ¢evreci
bir imaj yaratmasi kendileri igin olduk¢a 6nemli bir avantaj olacaktir. imaj, tiiketiciler
tarafindan sirketleri birbirinden ayirmak i¢in kullanilmaktadir (Liou ve Chuang, 2009°den

aktaran Mayer vd, 2012:2).
2.4.4. Cevreye Duyarhhk

Havayollarinin ¢evresel taahhiitlerinin algilanmasi ¢evreye duyarli havayolu
gorlintiisiinlin - olusturulmasinda onemli bir rol oynamaktadir. Bu nedenle, havayolu
tasimaciliginin ¢evresel etkilerini azaltmada etkili olarak algilanan, havayollarinin kendi
kurumsal imajin1 da dahil edilebilecegi 6nlemleri belirlemesi olduk¢a dnemlidir. Havayollar
miisterilere verdigi cevresel taahhiitleri gostermek amach belli pazarlama mesajlar
kullanmaktadir. Baz1 havayolu isletmeleri (6rnegin, Flybe ve easyjet) web sitelerinde konuya
daha fazla odaklanirken, digerleri (6rnegin, Wizz Air, bmiBaby) bu konuyu internet
ortaminda ele almamaktadirlar. Ekolojik meseleleri ele alan bazi ortak onlemlerin (6rnegin,
daha yeni ucaklarin kullanim1) oldugunu gosterirken, digerleri belirli bir havayolu sirketine
(6rnegin, yer ekibi takimi i¢in elektrikli otomobil satin alinmasi) daha 6zel goriinebilmektedir

(Mayer vd., 2012:4).

Cevre duyarliligina sahip isletmeler, minimum c¢evre zararlilifina sahip, ortaya
cikardiklar zararlar1 yok etmek icin ¢Ozliim arayan, ortaklarmmi g¢evre duyarliligma sahip
isletmelerden segen ve en onemlisi ¢cevreci olmayi1 sadece pazarlama stratejisi géormeyen, bunu
bir kalite ve anlayis haline getirip yayginlastirmaya c¢alisan davranis sergilemelidir (Emgin ve

Tiirk, 2004).
2.5. Deneyimsel Kalite

Kavram olarak deneyimsel kalite, miisterilerin bir hizmet deneyiminden sonraki
psikolojik avantajlara olan duygusal yanitlar1 seklinde tanimlanabilir (Chan ve Baum,
2016’dan aktaran Tao Li vd., 2014: 1) Deneyimsel kalitenin dl¢iimii tamamiyle 6zneldir ve

deneyim sirasinda ve sonrasinda miisterinin i¢sel hisleriyle baglantilidir (Chen ve Chen, 2010:
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30). Rojas ve Camarero (2008) miisteri tarafindan algilanan deneyimsel kalitenin ise ¢ikti

kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi ve etkilesim kalitesinden olustugunu belirtmektedir.

Miisteri deneyimi hizmet kalitesi kararindan kavramsal olarak farklidir (Lemke vd.,
2011°den aktaran: Wu vd., 2017: 1439-1440). Hizmet kalitesi kurulusun bakis acis1 ile
kurulusun isleyisi hakkinda iken deneyimsel kalite turistin bakis agis1 ile ilgili bir deneyimdir
(Payne vd., 2008’den aktaran Wu vd., 2017:1440). Ote yandan, iyi saglanan bir miisteri
deneyimin iyi saglanmig bir miisteri hizmeti oldugu, sonug¢ olarak deneyimin hizmet oldugu
distintilmektedir (Berry vd., 2006:44). Miisteri deneyimi yani hizmet kalitesi genel anlamda
iki biiyilik girdiden meydana gelmektedir. Birinci girdi hizmetin rasyonel islevseligi ve beynin
mantiksal tarafinin verdigi karar olarak ele alinirken; ikinci girdi, tamamiyla duygular ile

alakali olarak ele alinmaktadir (Berry vd., 2002:1-2).
2.5.1. Tanim

Deneyimsel kalitenin 6l¢iilmesi dogas1 geregi 6zneldir ve deneyim tiikketim sonucunda
miisteride meydana gelen igsel hisse baglidir. Deneyimsel kalitenin degerlendirilmesi, nitelik
temelli olmaktan ziyade biitlinsel olma egilimindedir ve degerlendirmenin odak noktas1 kendi
kendinedir ancak hizmet ortaminda degildir. Ek olarak, deneyim kapsami spesifik degil

geneldir, faydanin dogasi ise islevsel degil duygusaldir. (Chen ve Chen, 2010:30).

Crompton ve Love (1995:12), deneyimsel kaliteyi “sadece bir tedarik¢i tarafindan
saglanan 6zellikleri degil, ayn1 zamanda ziyaret¢inin firsata ¢evirdigi 6zellikleri” i¢eren olarak
tanimlamaktadir. Deneyimsel kalite sadece servis saglayicisini degil ayn1 zamanda aliciy1 da
icerir (Crompton ve Love 1995). Deneyimsel kalitenin kavramsallagtirilmasi, 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 {iriin ve hizmet faydalarindan daha fazla
etkiye sahip oldugu bilinmektedir (Zaltman 2003: 7-9). Bununla birlikte birka¢ c¢alisma
deneyimsel kaliteye yolcu bakis acisi ile odaklanmistir. Bu ¢alismada, ucan bir yolcunun
servis ve hizmet deneyiminin 6znel bir dlgiisii olarak tanimlanmaktadir (Kilkki 2008:618-

619).

Bakildiginda, bir¢ok calisma, deneyimsel kalite algilarini uygun bir sekilde 6lgmek
icin deneyimsel kalitenin ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir modele dayanarak Olgiilmesi
gerektigini gostermektedir (Wu vd., 2018:31-32). Kao vd. (2008) ise deneyimsel kaliteyi dort

boyutta ele almiglardir. Birinci boyut olan kendinden geg¢me, tiikketim olayindan alinan yarara
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odaklanmak yerine direkt tiiketim olayina odaklanmayi ifade eder. ikinci boyut olan sasirma,
kendine mahsus, essiz olmay: ifade eder. Ugiincii boyut olan katilim, iiriin veya hizmet ile
girilen etkilesimi ifade eder. Dordiincii boyut olan eglence ise iiriin veya hizmetten alinan
hazzi ifade etmektedir. Lemke vd. (2011), deneysel kalitenin 6l¢limiiniin iiriin kategorisinin
hedonizmine, katilima, f{irtin karmasikligima ve iliskisellige dayanmasi gerektigini
belirtmektedir. Rojas vd. (2008), algilanan deneyimsel kalitenin etkiletisim kalitesi, fiziksel

cevre kalitesi ve sonug kalitesinden olustugunu gostermektedir.

Son zamanlarda, bir¢ok c¢alisma deneyimsel kalite bilesenleri iizerinde odaklanmaistir.
Bazi ¢alismalar (Wu ve Li, 2014; Wu, A1 ve Cheng, 2016) deneyimsel kalitenin etkilesim
kalitesi, fiziksel cevre kalitesi, ¢ikti kalitesi, erisim kalitesi, zevk kalitesi ve ydnetim
kalitesinden olustugunu gostermistir. Daha Onceki aragtirmalar (Wu vd., 2018:1440),
deneyimsel kalite boyutlarinin (etkilesim kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, tatmin
kalitesi ve yonetim kalitesi) havayolu endiistrisinde deneyimsel memnuniyeti etkileyip

etkilemedigini ve nasil etkiledigini ampirik olarak incelememistir.
2.5.2. Bilesenler

Bu caligmada deneyimsel kalite bilesenleri olarak Wu vd. (2018:1440)’nin belirledigi
bes boyut ele alinmustir.

2.5.2.1. Etkilesim Kalitesi

Brady ve Cronin Jr. (2001) miisterilerin etkilesim kalitesi algilarina katkida bulunan ii¢
farkli 6zellik tanimlamaktadir. Bunlar; ¢alisan davraniglar1 (6rnegin, yardimseverlik), ¢alisan
tutumlar1 (6rnegin, hizmet verme isteklilikleri) ve calisan uzmanligr (6rnegin, meslek
yeterliligi). Calisan kisilerin karakterleri etkilesim kalitesinin dogrudan belirleyicileri olarak
algilanmaktadir, ¢iinkli calisan tutumlari ve miisteri yonelimi birbiri ile iliski icerisinde

bulunmaktadir (Yiiksel ve Dawes, 2009:501).

Ayni sekilde, Bitner vd. (1994)’nin yaptig1 arastirma kisilerarasi etkilesimlerin,
miisteri hizmet kalitesi algis1 iizerinde kritik bir etkisi oldugunu gostermektedir. Aragtirma
verileri kritik olay yontemi kullanilarak elde edilmistir. Olay 6rneginde 58 otel 152 restoran
ve 4 havayolu ile ¢alisilmigtir. Calisanlar ortalama olarak kendi endiistrilerinde 5,5 yil is
tecriibesine sahiptir, siire kisit1 olarak 6-12 ay arasinda olan olaylar ele alinirken ii¢ farkli

sektorden toplam otuzyedi egitimli gériismeci veri toplamistir.
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2.5.2.2. Fiziksel Cevre Kalitesi

Fiziksel ortam, bir yerin marka imajin1 sekillendirmede etkin bir role sahiptir. Baker
vd. (1994), hizmet firmalarmin fiziksel ortaminin marka imajini iyilestirme ve satin alma
davranisina tesvik etme iizerindeki roliinii gdstermektedir. (Ryu vd., 2011:203). Ali vd.
(2016)’nin Malezya Kuala Lumpur Uluslararas1t Havaalani’nda 271 anket ile yaptig1 arastirma
sonucunda, havaalanindaki fiziksel ortamin yolcularin memnuniyeti ve hazz iizerinde etkili
oldugu bulgusuna ulagsmistir. Havaalaninda tasvir edilen ulusal kimlik, fiziksel cevre,
yolcularin memnuniyeti ve hazzi arasindaki iligkileri diizenlemektedir. Calisma genel
anlamda havaalan1 baglaminda ulusal kimlik anlayisini gelistirmektedir ve fiziksel ¢evre

kalitesinin miisteri memnuniyetini dogrudan etkiledigini gostermektedir.
2.5.2.3. Cikt1 Kalitesi

Hizmet sonucu, hizmet islemi bittikten sonra miisterinin geride biraktigi anlamina
gelmektedir. Daha Once birgok arastirma ¢ikti kalitesi ile miisteri memnuniyeti ve sadakati
arasindaki iliskiyi incelemistir ancak bakildiginda sonuglar ¢ok tutarli gériinmemektedir.
Hastane ortaminda yapilan arastirmaya gore beklenen sonu¢ daha yiiksek (diisiik) bir ¢ikti
kalitesi seviyesinin miisteri memnuniyetini arttirmasi (azaltmasi) seklinde olsa da bulunan
sonu¢ c¢ikti kalitesinin miisteri memnuniyeti ve tercih ilizerinde goézle goriiliir bir etkisi
olmadigidir. Bakildiginda, ¢ikti kalitesi onemli goriinse de hizmet c¢alisanlari ile miisteri
arasinda gerceklesen etkilesim kalitesi daha kritik bir dneme sahiptir (Choi ve Kim, 2013:
197-198).

2.5.2.4. Tatmin Kalitesi

Firmalar, misterilere tatmin sunarak, karsiliginda bir kar elde etmektedirler. Miisteri
tatmini birgok yonden tanimlanmis olsa da, arastirmacilar genellikle, miisteri tatmininin bir
degerlendirme siirecinin altinda yatan temel bir unsur oldugu konusunda hemfikirdir (Yi,
1990). Tatmin, tiikketim deneyiminin en az olmasi gerektigi kadar 1yi yapildigini gosteren bir
degerlendirmedir (Hunt, 1997:459). Kotler (2000), bir iriiniin beklentileri ile algilanan
performansinin karsilastirilmasindan kaynaklanan tatminin bir insanin zevk veya hayal

kiriklig1 duygulari oldugunu ifade eder.

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, firmay1 sadik kalacag: gibi

yaninda bagkalarim1 da getirecektir. Bu nedenle, yiliksek miisteri tatmini isletmeler i¢in
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oldukca onemlidir ve isletmelere birgok fayda saglar. Bu faydalar arasinda fiyat esnekligi
azaltma, marka sadakati saglama, marka imajini arttirmak ve marka itibarin1 arttirmak

sayilabilir (Usta ve Memis, 2009:89)
2.5.2.5. Yonetim Kalitesi

Yonetim kalitesi 6nemli Olgiide yiiksek yolcu sadakatini saglamaktadir. Proaktif
yonetim saglayarak yolcu sadakatini arttirmak miimkiindiir. Seyahatler amaclarina gore
farklilhik gostermektedir. Ornegin is i¢in ucan bir is insamma farkli bir ydnetim anlayisi
gerekirken sik ucan yolcular veya eglence amacli ucan yolcular i¢in farkli bir yonetim anlayisi
gereklidir dolayis1 ile tiim pazarlar i¢in aym1 yOnetim stratejisi sadakat getirmeyecektir

(Dolnicar vd., 2010:1026).

Cevreci yonetim firmanin finansal performansinda 6nemli bir rol oynamaktadir.
Bakildiginda, ¢evreci yonetim konusunda iki farkli goriis karsimiza ¢ikmaktadir. Bir¢ok kisi
cevre yonetiminin daha yiiksek maliyetler getireceginden dolay: karliligin diisecegini savunsa
da digerleri artan karliligin varligindan bahsetmektedir. Cevresel duyarliligin da artis1 ile
birlikte ortaya ¢ikan cevreci yaklagimlar sonucunda bu yaklagimi benimseyen firmalara
verilen odiller firmalar arasinda miisteri farkliligi olusmasma sebep olmustur. Cevreci
yonetim anlayigina sahip firmalar kirlilik olusturan diger firmalardan daha ¢ok tercih

edilmistir (Klassen ve McLaughlin, 1996: 1212).
2.6. Algilanan Cevreci Deger

Deger kavrami sosyal bilimlere ilk olarak 1969 yilinda girmistir, Kotler ve Levy aym
yillarda memnuniyetin degere bagl oldugunu ifade etmektedir. Buradan hareketle algilanan
deger, algilanan fedakarliga gore algilanan faydalarin orani olarak tanimlanmaktadir (Ravald
ve Gronroos, 1996:20) Bir bagka tanima gore ise, miisteri kararina dayanarak bir {irliniin net
faydasinin genel degerlendirilmesi olarak da tanimlanmaktadir (Bolton, 1991°den aktaran

Doszhanov ve Ahmad, 2015:4)

Algilanan ¢evreci deger, saglanan faydanin ve fedakarligin miisteri algisinda ve
degerlendirmesinde ne kadar yararli oldugunu ( Hutt ve Speh 2017°den aktaran Cheng vd.,
2017:1440) ifade etmektedir. McDougall ve Levesque (2000) somut iiriinlerin ve soyut olan
hizmetlerin faydali olarak tanimlanabilmesi ve alinan fayda ve Odenilen licretle arasindaki
iliski algilanan ¢evreci degerin olustugunu belirtmektedir. Cevreci deger, sosyal deger bilinci
ile dogru orantili olarak arttirmaktadir, bu sebeple ¢evre dostu iiriin ve hizmet sunan firmalar

ekolojik problemlerden endise duymadan yeni pazarlara girip etkinliklerini arttirir ve
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ekonomik avantaj sahibi olurlar. Algilanan g¢evreci deger, ¢evreye duyarli insanlar i¢in en
onemli se¢im saglayici olarak ele alinmaktadir. Bakildiginda eger bir {iriin sosyal ¢evreden
kabul gérmiiyor ve onay almiyorsa memnuniyetsizlik yaratmakta ve tercih edilmemektedir

(Doszhanov ve Ahmad, 2015:4).
2.7. Cevreci Kurumsal itibar

Itibar olusumu birbiri ile iliskili iki siire¢ tarafindan saglanmaktadir. Bunlar alg1 ve
iletisimdir. Belirli bir nesnenin, iriiniin, hizmetin veya kisinin algilanmasi, bireyin
davraniglart ve sahip oldugu iletisim bi¢imi ile sagladig1 bilgileri bicimlendirme siirecinin
sonucudur. Bu sekilde edinilen bilgilere bakilarak, birey duygusal ve duyussal anlamlarin
atfetmek yolu ile nesnenin, iirliniin, hizmetin veya kisinin zihinsel bir imgesini olusturur (Van
Riel, 1995°den aktaran, Biloslavo ve Trnavc evic, 2009: 1165) Kurumsal itibar tiiketicilerin
ve paydaslarin kurumlara uzun dénemli olarak atfettigi cevresel, sosyal ve finansal etkileri
degerlendirmesine iliskin ortaklasa bir yargidir ( Barnett vd, 2006:28’den aktaran Uzunoglu
ve Oksiiz, 2008:112). Deginilen bu essiz zihinsel tablo, bireyin nesneye tepki verme seklinin
temelini olusturur. Cevreden gelen geri bildirim, dolayli olarak nesnenin kimligini etkiler ve
davranisin1 degistirir. Cevreci bir itibar olusumu farkl iletisim araclar (tanitim, reklam vb.)
ve bir nesnenin kimliginin degistirilmesinden siddetle etkilenmektedir. Bu kimlik degisimi, is
politikasinin, pazarlama stratejisinin, irlinlerin ve hizmetlerin degisimi olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu degisimle birlikte olumlu bir imaj ve sonugta olumlu bir itibar beklentisi
olusur. Cevreci olmak bir sirketin kimligindeki bir degisikliktir ve sirketin c¢evreci olarak
algilanabilmesi i¢in miisterilere ve diger paydaslara bu degisikligin gecirilmesi gerekmektedir
(Biloslavo ve Trnavc'evic, 2009: 1165). Havayolu endiistrisinde c¢evresel problemlerin
giderek daha 6nemli bir hale gelmesi ile birlikte miisterilerin ve paydaslarin ¢evresel agidan
kuruma atfettigi itibar kurumsal ¢evreci itibar olarak adlandirilmaktadir (Brown vd,

2006:104).
2.8. Kurumsal Cevreci Imaj

Kurumsal ¢evreci imaj, ¢evreyi onemseyen ve g¢evresel kaygilart olan bir markanin
tiikketicilerin zihnindeki algisidir (Chen, 2010:310). Bravo vd. (2009) kurumsal imaj1 bellekte
saklanan birikmis duygular, fikirler, tutumlar ve tecriibeler sonucu miisterilerin zihninde
olusan genel izlenim olarak tanimlarken, bu izlenimin pozitif-negatif anlamlara doniisiip firma
adin1 akillara getirmesi seklinde tanimlamaktadir. Chen (2008) ise firmanin ve personelin,
miisteriler ve toplum ile olan iliskisinin ¢evresel taahhiitler ve endiseler ile baglantili olmasi
seklinde kurumsal g¢evreci imaj1 tanimlamaktadir. Kurumsal g¢evreci imaj, genel anlamda

20



sahip olunan kurumsal imajin bir alt kiimesi olarak kabul edilmektedir. Bir firma ¢evre dostu
iiriin ve hizmet sunmaya basladiginda tiiketici aklindaki mevcut kalite algilarin1 daha g¢evreci
bir marka imaji gelistirmek anlaminda olumlu sonuglanacaktir (Doszhanov ve Ahmad,

2015:3).

Cevre sorunlarina karst firmanin kurumsal stratejilerinin beklenen katkisi g¢evreci
iriinlere kars1 tiiketicilerde genel bir algmin olusmasina neden olur. Cevre sorunlarina
hassasiyetle cevap veren ve sosyal sorumluluk bilinciyle olusturulan algi tiiketicilerin yesil
iirlinleri satin alma niyetini énemli 6l¢lide etkilemektedir (D’Souza vd., 2006: 146). Ko vd.
(2012:6)’nin ¢evreci pazarlama iizerine yaptigl bir arastirmada sonuglar gostermektedir ki;
cevreci iriinler ile pozitif bir marka imaji yaratilmaktadir ve miisterilerin ¢evreci iriin

kullanma niyeti ile sirketin sosyal sorumluluk goriisleriyle ilgilendigini gostermektedir.
2.9. Cevreci Deneyimsel Tatmin

Havayollar1 tiiketiciler tarafindan c¢evreci degerler tasima sorumlulugu altinda
birakilmaktadir, bu baski kendini toplum ve dogal ¢evre iizerindeki zararlarin azaltilmasi
seklinde gostermektedir. (Barnett, 2007’den aktaran Cheng vd., 2017:1442). Deneyimsel
tatmin, tiiketim yerine getirildikten sonra miisterinin tiiketim deneyimin degerlendirilmesine
odaklanmasi nedeniyle, hizmet tatmininin Otesine uzanmasina ragmen, hizmet tatmini

kavraminin temeli olarak diistiniiliir (Kao vd., 2008’den aktaran, Wu vd., 2017:402).

Wu vd. (2013: 60)’e gore cevreciligin ylikselisi sebebi ile miisteriler yalnizca en az
zarar1 veren Uriinler kullanmakla yetinmeyip direkt olarak cevrecilikle ilgilenmektedirler. Bu
nedenle miisterilerin u¢us deneyimlerine dayanarak ¢evre dostu kapsaminin genisletilmis

degerlendirilmesinin tanimi olarak ortaya ¢ikan bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Cevreci deneyimsel tatmin ifadesi miisterilerin ¢evresel diizenlemeler ve toplumun
sirdiirtilebilir kalkinmasi talebine ulasilabilecegi hatta bunun iizerine c¢ikilabilecegi
beklentisini ifade etmektedir. Genel anlamda hizmet tatmini kavraminin uzantisidir fakat
miisterilerin ¢evreci degerlendirmesine yonelik detaylara daha fazla dnem vermektedir (Wu

vd, 2017:402).
2.10. Tekrar Satin Alma Niyeti

Tekrar satin alma, bir miisterinin bir kuruma veya markaya olan bagliliginin en net
gostergesi olarak kabul edilmektedir. Miisteri baglilig1 ise ihtiyaglar karsilanmis daha da
onemlisi tatmin olmus bir miisterinin diger marka veya kurumlar karsisinda mevcuttaki marka

veya kurumu daha olumlu degerlendirmesine neden olan davranigsal tutumdur (Cabuk vd,
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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 kosullar1 géz dntinde
bulundurarak, ayni isletmeden 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 aym1 hizmet veya iriinii tercihi
demektir, bunun anlami 6znel bakis agisi ile bir firmanin rakiplerinden iistiin gelmesine neden
olan, zamanla olusan, psikolojik degerlendirme siirecinin iirlinii davranigsal tepkidir (Cabuk
vd., 2013:3). Ortaya ¢ikan bu davranigsal tepkinin gozle goriilebilir sonucu gelecekte ayni
iiriine veya hizmete ihtiya¢ duyuldugunda bu ihtiyacin aynm firma vasitasi ile giderilmesidir.
Miisterilerin gelecekte ayni hizmete ihtiya¢ durumunda ayni firmayr tekrar tercih etme
niyetlerinin, misteri tatmini ile pozitif iliskili oldugu daha once yapilan arastirmalarla
desteklenmektedir (Parasuraman vd., 1985; Suh ve Yi, 2006). Bir¢ok arastirmaci, miisterilerin
satin alma niyetinin baslica sebeplerini memnuniyet ve tutum olarak belirlemektedir (Hellier
vd., 2003:4). Cabuk vd. (2013: 11)’nin yaptig1 ¢aligma sonucunda ise tekrar satin alma ile

arasinda en giiglii iliski bulunan etmen hizmet kalitesi olarak agiga ¢ikmaistir.

Tekrar satin alma niyetinin ¢evre temelli belirleyicilerini arastirirken dikkate alinan en
onemli faktor ¢evreci giiven ve memnuniyet olmustur. Miisteri memnuniyeti, tekrar satin alma
konusunda onemli bir faktor olarak tanitilmistir (Cardozo, 1965°den aktaran: Lam vd.,
2016:51). Birgok calisma miisteri tatmini ve tekrar satin alim niyetleri arasinda pozitif bir
baglanti oldugunu gdstermistir (Zeithaml vd., 1996). Cevreci giiven tliketicinin g¢evresel
giivenilirligi, yardimseverligine ve kabiliyetine olan inancin bir sonucu olarak bir markanin
hizmetine bagimli olma istegi olarak tanimlanmaktadir (Chen, 2013). Ayni sekilde
arastirmalar (Harris ve Goode, 2010), tiiketicilerin satin alma niyetlerini etkilemede tiiketici
giliveninin 6nemini vurgulamistir; bu konudaki diger arastirmalar (Gefen ve Straub,2014) ise
glivenin miisterilerin tekrar satin alma kararini1 6nemli 6lgiide etkileyebilecegini vurgulamistir

(Lam vd, 2016).

Miisteri tatmini ve tekrar satin alim niyeti arasindaki dogrudan pozitif iliski, ¢ok ¢esitli
iirlin ve hizmet ¢calismalari ile desteklenmektedir ( Anderson ve Sullivan, 1993; Bolton, 1998;
Cronin ve Taylor, 1992; Fornell, 1992; Oliver, 1980; Patterson ve Spreng, 1997; Rust ve
Zahorik, 1993; Selnes, 1998; Swan ve Traawick, 1981; Taylor ve Baker, 1994; Woodside vd.,
1989). Bu ¢aligmalar bir hizmetin sagladig1 genel miisteri tatmini ayni hizmet saglayiciya geri

donme davranigsal niyeti ile giiglii bir sekilde iliskilidir. (Hellier vd., 2003:9)
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Inan vd. (2016)’nin yaptign arastirma sonucunda insanlara ve mallara yonelik
hizmetlerde ¢aligsanlarin, siirecin, fiziksel ortamin miisteri tatmini ve algilanan hizmet kalitesi
tizerinde anlaml iligskisi oldugu belirlenmistir, dolayisiyla bu iki hizmet tiirii agisindan
misteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesinin tekrar satin alma niyeti lizerinde pozitif

iliskili oldugu belirlenmistir.

Tekrar satin alim niyeti, miisteri sadakatinin bir tezahiiriidiir. Literatiir miisteri
sadakatinin diger boyutlarini tanimlasa da, geri alim davranisinin saticinin kari tizerinde daha

dogrudan bir etkisi vardir (Zhang vd., 2010:2).
2.11. Iigili Cahsmalar

Cevreye duyarlilik bilincinin hizla yayilmasi ile birlikte gelir ve egitim seviyesi
yiiksek tiiketicilerin ¢evreye duyarli isletmeleri 6n plana ¢ikardiklar1 ve tercihlerini bu yonde
yaptiklar1 distiniilmektedir (Usal ve Oral, 2001:39) Satin alim davraniglar1 ve tiiketiciler
iizerinde yapilan arastirmalarda, tiiketicilerin satin aldiklar1 iirlinlerin ¢evreye duyarli olup
olmadigina dikkat ettiklerine hatta ¢evreye zararsiz lirlinleri satin alabilmek icin daha fazla
para ddemeyi goze alabilecekleri belirlenmistir (Acikalin, 2010: 87). Bu sebepten otiirti,
cevreye duyarl iirlin kullanimi sirketlerin dikkat etmesi gereken onemli faktorlerden birisi

haline gelmistir (Starkey ve Welford, 2001: 122-125).

Lam vd. (2016)’nin Hong Kong’da 180 cevaplayici ile yapmis oldugu arastirmada
tekrar satin alma davranigi ¢evreci algilanan deger cevreci gliven ve tatminin pozitif iliski
icerisinde oldugu goriilmektedir. Pazarlama faaliyetleri firmalarin g¢evreci tutumlarini 6n
plana ¢ikardigi miiddetce tekrar satin alma davramis1 gergeklesecektir. Yine arastirma
sonuclar1 gostermistir ki; tiiketiciler yesil iirlin benimsemesini attiran firmalar i¢in fazla para

O0demeyi goze almaktadirlar.

Becken (2007)’in kiiresel iklim ve potansiyel iklim degisikligi konusunda turistlerin
uluslararas1 havayolculugu algisina yonelik bir calisma yapmistir. Yontem olarak odak grup
goriismesi se¢ilmigtir. Ana kiitle olarak 63 turist ile Christchurch Uluslararas1 Havaalani’nda
goriisiilmiistiir. Bu gorlismelerde, turistlerin hava yolculugu etkileri hakkindaki bilgilerini,
cevreci markalama ve hava yolculuguna yonelik tutumlarii ve de ¢evresel etkileri azaltmaya
aktif katilim saglayip saglamadiklar1 hakkinda bir dizi soru formiile edilmistir. Odak grupta {i¢
politika secenegi tartisilmistir: goniillii girisimler, kiiresel hava seyahat iicreti ve kisi bagina
karbon salinimi. Kiiresel hava yolculugu vergisi seyehatinin kisitlanmasi ve emisyonlarn

azaltilmasi arasinda gercekei bir uzlagma ortaya ¢ikmigtir. Sera gazi emisyonlarina yonelik
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bireysel sorumluluk tartisildiginda yolculuk azaltma sorumlulugunun daha biiyiik oldugu

belirlenmistir.

Mayer vd. (2012)’nin hava tasimacilifinda c¢evreci imaj iizerine c¢alismistir.
Arastirmanin amaci havayolu yolcularinin farkli havayollarina ait ¢gevreci tutumlari algilamasi
ve bu havayollarinin ¢evresel etkilerinin azaltmak icin uygulayabilcekleri farkli 6nlemleri
nasil algiladiklarini belirlemektir. Anket yontemi kullanilmis olup 2010’un Temmuz ayinda
Liverpool John Lennon Havalimani’nda 600°den fazla ugak yolcusuna uygulanmistir. Ankete
katilanlarin yarisinin ¢evre dostu olma durumlarina gore firmalar1 ayirt edebilmistir. Sonuglar,
genel olarak diisiik maliyetli hava yollarinin, tam hizmet ag1 olan havayollarindan daha az ya
da daha fazla c¢evre dostu olarak goriilmedigini gostermektedir. Havayollarinin g¢evresel

etkilerini azaltmak amagli en etkili yolunu ise yeni ugak kullanimini olarak goriilmektedir.

Hargmann vd. (2015) hava tasimaciliginda ¢evreci imajin yolcu algisini ve tercihlerini
ne yonde etkiledigini aragtirmistir. Calisma genel anlamda yolcularin farkli havayollarinin
cevreci imajma karst genel tutumlarini, bu havayollar1 arasinda c¢evre dostu olarak
algiladiklar1 farkliliklar1 ve rezervasyon sirasinda havayolu se¢imine etkilerini incelemektedir.
Anket yontemi kullanilan c¢alisma Diisseldorf Havalimani’nda ucgus gerceklestiren 394
yolcuya uygulanmistir. Calisma sonuglar1 géstermektedir ki; havayollarinin ¢evreci imajlari
yolcularin rezervasyon se¢imlerinde pozitif etki etmektedir ve yolcular ¢evreci bir imaj i¢in
daha fazla para 0demeyi goze almaktadir. Ancak bu tutar, diger rahatlik secimleri(koltuk

se¢imi gibi) i¢in 6ddeyecekleri fazladan paradan daha az bir tutar olarak goriinmektedir.

Ariffin vd. (2016)’nin Malezya’da ¢evreye duyarh iirlinler ve tekrar satin alim niyetine
yonelik yaptig1 arastirmada g¢evreci degerin hem algilanan kalite hem de tekrar satin alim
niyetleri lizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu anlasilmistir. Caligma, tiiketicilerin ¢evreye
duyarh irtnlerin kalite degisikliklerini daha 1iyi algilayacaklari ve bunun da kalite
tanimlamalarimi giiclendirdigi ve daha fazla tekrar satin alim niyetine yol actigini
gostermektedir. Arastirma sonuglar1 ¢evreye duyarl iiriinlerin tiiketicilerde tekrar satin alim
niyeti olusturdugunu agiklikla gostermektedir. Tiiketiciler g¢evre dostu {iriinlere ve bu
iirlinlerin 6zelliklerine ¢ok daha fazla ilgi duyup satin almaya yonelmektedir. Sonug¢ olarak
iireticiler veya hizmet saglayicilan tiiketicilerin dikkatini ¢ekmek ve tekrar satin alimlarini

arttirmak amacli ¢evreci tiriinler hakkinda daha fazla bilgi vermeyi tercih etmektedirler.

Niu vd. (2016) Tayvan’da havayollarinin ¢evre koruma politikalarina yolcu
perspektifinden bakan bir aragtirma yapmistir. Arastirma son ii¢ yil igerisinde havayolu
kullanan yolcular iizerinde yapilmistir ve 442 yolcuyu kapsamaktadir. Sonuclar, yolcularin
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cevre koruma faaliyetlerini destekleyen havayollarini se¢meyi tercih ettiklerini gdéstermistir.
Bununla birlikte, eger yolcular herhangi bir maddenin hak ve menfaatlerini tehlikeye attigini
hissediyorsa bunu reddetme egilimine girmektedirler. Ayrica, farkli ekonomiye sahip
iilkelerden gelen kisilerin havayollariin ¢evre koruma faaliyetlerini destekleme konusunda
farkli tercihleri oldugu ve gen¢ kusaklarin digerlerinden daha fazla endise duydugu

belirtilmektedir.

Wu vd. (2018)’nin Tayvan’da Cin Havayollarmi kullanan 615 havayolu yolcusu
iizerinde yaptig1 arastirmada bulgular gostermistir ki: ¢cevreci algilanan deger, tatmin kalitesi,
cevreci kurumsal itibar, fiziksel ¢evre kalitesi, ¢evreci kurumal imaj ve etkilesim kalitesi
cevreci deneyimsel tatmin ile pozitif yonlii iliski igerisindedir. Yine c¢alisma sonuglari
gostermistir ki; algilanan ¢evreci deger deneyimsel kalite boyutlarinin ii¢ boyutu olan fiziksel
cevre kalitesi, etkilesim kalitesi ve tatmin kalitesi ile ¢evreci deneyimsel tatmin arasinda
belirleyici faktordiir. Bununla birlikte, ¢evreci algilanan degerin, ¢evreci deneyimsel tatmin
ile deneyimsel kalitenin iki boyutu olan ¢ikt1 kalitesi ve yonetim kalitesi {izerinde 1limli etkisi

oldugu fikri desteklenmemektedir.

Son olarak, Cabuk vd. (2019)’un yaptig1 aragtirmada genel ¢evre bilinci ve yolcularin
cevreci hava yollarma karst tutumlart incelenmistir. Tirkiye’nin farkli havalimanlarinda
bulunan 346 Tirk yolcusu ile anket yapilmistir. Katilimcilarin demografik bilgileri, ugus
bilgileri, cinsiyet, yas egitim diizeyi, aylik ortalama gelirleri, ucus tipi, ugus amaci, ugus
siklig1 ve havayolunu se¢me nedenleri sorulmustur. Anket sonucunda yapilan analizler, kadin
ve yasl yolcularin ¢evre bilincinin digerlerinden daha yiiksektir. Ayrica, yiiksek gelir
grubunda yolcularin ¢evreci havayolu operasyonlarina karsi tutumlar1 daha olumludur. Ek
olarak, yolcularin ¢evre bilinci ile g¢evreci havayollarina tutumlar1 arasinda pozitif bir iligki

vardir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Calismanin bu bdliimiinde literatiir taramasi sonucu ortaya ¢ikarilan kavramsal model,
arastirma Orneklemi, arastirmada kullanilan 6l¢iim araglari, veri toplama yontemi ve analiz

teknikleri hakkinda bilgi verilmistir.
3.1. Arastirma Modeli

Literatiir taramasi1 sonucu elde edilen bilgiler 1518inda ¢aligmanin kavramsal modeli

sekil 2°deki gibi olusturulmustur.

ETKiLESiM\

KALITESI TEKRAR SATIN
ALMA NIYETI
FiZIKSEL CEVRE y
KALITESI
CIKTI
KALITESI ‘

KA/

ALGILANAN
CEVRECi DEGER

m 53 = C > RO VW Z —™ < mZ m g

KURUMSAL CEVRECI

CEVRECI iTIBAR \ i
DENEYIMSEL

TATMIN

KURUMSAL
CEVRECI iIMAJ

Sekil 2. Kavramsal model

3.2. Evren ve Orneklem

Calisma hipotezlerinin test edilmesi amaciyla literatiir taramasi sonucu olusturulan

anket formunun uygulanacagi olan ana kiitle Tiirkiye’de seyahatlari i¢in havayolu

26



tagimaciligini kullanan yolcular olarak belirlenmistir. Zaman ve maliyet kisitlar1 géz ontlinde
bulunduruldugunda ana kiitleye ulasmanin neredeyse imkansiz olmasi nedeniyle ¢alisma igin
orneklem olarak Gaziantep havayolu yolcular1 secilmistir. Sosyal bilimlerde siklikla
kullanilan kolayda orneklem araciligi ile katilimcilara ulasilmis ve anket formunu

doldurmalari istenmistir.

2018 yilinda toplam 2,65 milyon yolcuya ev sahipligi yapan Gaziantep havalimani

(https://www.dhmi.gov.tr/sayfalar/istatistik.aspx) Tiirkiye’de faaliyet gosteren en yogun

onuncu havalimanidir. Bu veriler dogrultusunda ciddi bir yolcu potansiyeline sahip olan
Gaziantep ilinde yasayan havayolu yolcularina elden ve ¢evrimici (onlineanketler.com)
iizerinden anket formlar1 iletilmistir. 1000 kisilik bir hedef grubu belirlenen anket
uygulamasinda geri doniis saglayan 587 anket formu incelenmis ve eksik ve hatali doldurulan

57 form disinda kalan 530 anket formu analizler i¢in hazirlanmistir.
3.3. Veri Toplama Araclar

Calismada verileri toplamak amaciyla kullanilan anket formu havayolu firmalarimin
cevreci yaklasgimlarinin miisterilerinin deneyimsel tatmin ve tekrar satin satin alma niyetine
olan etkisini aciklamaya yonelik olarak Wu vd. (2018) ve Ruiz vd. (2008) tarafindan

gelistirilen dlgek Tiirkce’ye uyarlanmastir.

Arastirma verilerinin toplanmasit amaci ile gelistirilen anket formu iki kisimdan
olusmaktadir. Birinci kisimda, katilimcilarin demografik 6zelliklerini sorgulayan 11 soru yer
alirken, ikinci kisimda toplamda 32 madde igeren 10 farkli degisken bulunmaktadir. ilk 5
kategori ‘Deneyimsel Kalite’ alt boyutlar1 olarak ele alinirken (‘etkilesim kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi, ¢cikt1 kalitesi, tatmin kalitesi ve yonetim kalitesi’); ‘Algilanan Cevreci Deger,
Kurumsal Cevreci Itibar, Kurumsal Cevreci Imaj, Cevreci Deneyimsel Tatmin ve Tekrar
Satin Alma Niyeti’ degiskenleri diger basliklar1 olusturmaktadir. Bu degiskenlerin dlglimiinde
5°li Likert Tutum Olgegi kullanilmistir.

3.3.1.Demografik Bilgi Formu

Formda bulunan ilk 6 soru katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, yaklasik aylik
geliri, medeni durum ve meslege yonelik 6zelliklerini belirlemeye calisirken, sonraki 2 soru
cevreci tutumlarma yonelik 6zelliklerini belirlemekte, geri kalan son 2 soru ise ugus sikliklari

ve tercih ettikleri havayolu firmasini belirlemeye yoneliktir.
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3.3.2.0I¢ek Sorular:

Formda bulunan 9 kategoriden olusan ilk 28 soru Wu vd. ( 2017) tarafindan
olusturulan 6lcekten elde edilirken son kategoride yer alan 4 soru Ruiz vd. (2008) tarafindan
gelistirilen 6l¢ekten elde edilmis ve bu arastirma igin birlestirilerek gelistirilmistir. Etkilesim
kalitesi, fiziksel ¢evre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi, tatmin kalitesi, yonetim kalitesi, algilanan ¢evreci
deger, kurumsal g¢evreci itibar, kurumsal ¢evreci imaj ve ¢evreci deneyimsel tatmin Wu vd.

(2018)’den; tekrar satin alma niyeti ise Ruiz vd (2008)’den derlenmistir.
3.4. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Calismada literatiir taramasi sonucu elde edilen bilgiler 1s1nda gelistirilen hipotezleri
test etmek amaciyla farkli analiz teknikleri uygulanmustir. Oncelikli olarak demografik
degiskenlere iliskin frekans dagilimlarini ortaya c¢ikarmak amactyla Microsoft Excel paket
programi kullanilmis ve bu programda veriler temizlenerek ve diizenlenerek analize uygun
hale getirilmistir. Daha sonra diizenlenen veriler SPSS 21 paket programi araciligi ile faktor,
giivenirlik, dagilim ve korelasyon analizlerine tabi tutularak hipotez analizleri ig¢in
uygunluklarina bakilmistir. Bu agama sonrasi SmartPLS programi kullanilarak dogrulayici
faktor, gecerlik, giivenirlik ve yapisal esitlik modellemesi analizleri yapilmis ve son olarak
demografik degiskenlerle diger degiskenler arasindaki iligkiyi test etmek amaciyla Mann-

Whitney U ve Kruskall Wallis testleri SPSS 21 paket programinda yapilmistir.
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUM

4.1. Arastirma Hipotezleri

Yapilan literatiir taramas1 sonucu elde edilen bilgiler 1s181nda ¢alismada test edilecek

hipotezler asagidaki sekilde olusturulmustur.

H;: Deneyimsel kalite ((a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel cevre kalitesi, (c) ¢ikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi) cevreci deneyimsel tatmini anlaml olarak

etkilemektedir.

H,: Algilanan c¢evreci deger ¢evreci deneyimsel tatmini anlamhi olarak

etkilemektedir.
Hj: Kurumsal ¢cevreci itibar ¢evreci deneyimsel tatmini anlaml olarak etkilemektedir.
Hy: Kurumsal ¢evreci imaj ¢evreci deneyimsel tatmini anlamli olarak etkilemektedir.

Hs: Deneyimsel kalite ((a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel c¢evre kalitesi, (c) ¢cikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi) tekrar satin alma niyetini anlamli olarak

etkilemektedir.
Hg: Algilanan cevreci deger tekrar satin alma niyetini anlaml olarak etkilemektedir.
H7: Kurumsal ¢evreci itibar tekrar satin alma niyetini anlaml olarak etkilemektedir.
Hs: Kurumsal ¢evreci imaj tekrar satin alma niyetini anlamli olarak etkilemektedir.

Ho: Cevreci deneyimsel tatmin tekrar satin alma niyetini anlamli olarak

etkilemektedir.

Hj: Havayolu yolcularinin (a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel cevre kalitesi, (c) ¢ikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan c¢evreci deger, (g) kurumsal
cevreci itibar, (h) kurumsal cevreci imaj, (1) ¢cevreci deneyimsel tatmin ve (i) tekrar satin

alma niyeti degiskenleri cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik gostermektedir.

H;y;: Havayolu yolcularinin (a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel cevre kalitesi, (c) ¢ikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan cevreci deger, (g) kurumsal
cevreci itibar, (h) kurumsal cevreci imaj, (1) ¢evreci deneyimsel tatmin ve (i) tekrar satin

alma niyeti degiskenleri yas gruplart agisindan anlamli bir farklilik gostermektedir.
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Hy,: Havayolu yolcularinin (a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel ¢evre kalitesi, (c) ¢ctkti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan c¢evreci deger, (g) kurumsal
cevreci itibar, (h) kurumsal cevreci imaj, (1) ¢cevreci deneyimsel tatmin ve (i) tekrar satin

alma niyeti degiskenleri egitim gruplari agisindan anlamli bir farklilik géstermektedir.

Hy3: Havayolu yolcularinin (a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel ¢evre kalitesi, (c) ¢ikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan c¢evreci deger, (g) kurumsal
cevreci itibar, (h) kurumsal cevreci imaj, (1) ¢cevreci deneyimsel tatmin ve (i) tekrar satin

alma niyeti degiskenleri medeni durum agisindan anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hy4: Havayolu yolcularinin (a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel cevre kalitesi, (c) ¢ikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan c¢evreci deger, (g) kurumsal
cevreci itibar, (h) kurumsal cevreci imaj, (1) ¢cevreci deneyimsel tatmin ve (i) tekrar satin

alma niyeti degiskenleri seyahat sikligi agisindan anlamli bir farklilik gostermektedir.

H;s: Havayolu yolcularinin (a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel cevre kalitesi, (c) ¢ikti
kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan cevreci deger, (g) kurumsal
cevreci itibar, (h) kurumsal cevreci imaj, (1) ¢evreci deneyimsel tatmin ve (i) tekrar satin

alma niyeti degiskenleri tercih edilen firma acgisindan anlamli bir farklilik géstermektedir.
4.2. Arastirmanmin Bulgular:

Calismanin bu bdliimiinde analiz sonucu elde edilen demografik dagilimlar ve

analizlere iligskin sonuglara iligskin bulgulara yer verilmektedir.
4.2.1. Demografik Bulgular

Calismaya katilim gdsteren havayolu yolcularmin cinsiyet dagilimlarina bakildiginda;
%71,3’liniin erkek, %28,7’sinin ise kadin katilimcilardan olustuklar1 goriilmektedir (Tablo 4,

Sekil 2).

Tablo 1. Cinsiyet Frekans Dagilim

CINSIYET FREKANS YUZDE
KADIN 152 28,7
ERKEK 378 71,3

TOPLAM 530 100
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KADIN

ERKEK
71%

Sekil 3. Cinsiyet Frekans Dagilimi

Katilimer havayolu yolcularinin yaslarina iligkin dagilima bakildiginda; %43,8’nin 25-
34 yas ve %27,7’sinin 18-24 yas araliginda olduklart goriilmektedir. Katilimcilarin yaklagik
%70’ini olusturan bu iki grup Orneklemin yeni nesil tliketici gruplarindan olustugunu da
gostermektedir. Katilimcilarin geri kalan yaklasik 9%30°luk kisminin ise 35 yas ve {izeri grupta

yer aldiklar1 ortaya ¢ikmistir (Tablo 5, Sekil 3).

Tablo 2. Yas frekans dagilimi

YAS GRUBU FREKANS YUZDE
18-24 Yas 147 27,7
25-34 Yas 232 438
35-44 Yas 59 11,1
45-54 Yas 40 7,5

55 Yas ve lizeri 52 9,8
TOPLAM 530 100,0

45-54 Yas S5 Yas ve 18-24 Yas

7% 28%

35-44 Yas o
11%

25-34 Yas
44%

Sekil 4. Yas frekans dagilim
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Katilimcilarin - egitimlerine iligkin dagilim incelendiginde; %43,4’iinlin lisans,
%22,5’inin lise, %17,9’unun 6n lisans ve %16,2’sinin lisansiistii egitim diizeylerinde yer

aldiklar1 goriilmektedir (Tablo 6, Sekil 4).

Tablo 3. Egitim Frekans Dagilimi

EGITIM DURUMU FREKANS YUZDE

Lise 119 22,5

On Lisans 95 17,9
Lisans 230 43,4
Lisansiistii 86 16,2
TOPLAM 530 100

Lisansiistu
16% Lise

On Lisans
18%

Sekil 5. Egitim Frekans Dagilimi

Calismaya katilm gdsteren havayolu yolcularimin gelirlerine iligkin  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 aldiklari
goriilmektedir. Katilimeilarin %15,5’lik kisminin gelir araliginin ise 1000-3000 TL arasinda
oldugu gozlemlenmistir (Tablo 4, Sekil 6).

Tablo 4. Gelir Frekans Dagilimi

GELIR FREKANS YUZDE
1000 TL-3000 TL 82 15,5
3001 TL-6000 TL 208 39,2
6001 TL-9000 TL 121 22,8
9001 TL ve iizeri 119 22,5

TOPLAM 530 100,0
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1000 TL-3000

/ TL

9001 TL ve
iizeri \

22%

6001 TL-9000
TL 3001 TL-6000

23% TL
39%

Sekil 6. Gelir Frekans Dagihim

Anket calismasina katilim saglayan bireylerin medeni durumlarina iliskin dagilim
incelendiginde; %50,9’unun evli ve %49,1’inin bekar olduklar1 bulgulanmistir (Tablo 5, Sekil
7).

Tablo 5. Medeni Durum Frekans Dagilimi

MEDENI DURUM FREKANS TOPLAM
Evli 270 50,9
Bekar 260 49,1
TOPLAM 530 100

Bekar

49%
Evli

51%

Sekil 7. Medeni Durum Frekans Dagilimu
Calismaya katilim gosteren bireylerin meslek dagilimlart incelendiginde;%56,3 liniin

ozel (%37,2) ve kamu (%]19,1) sektoriinde calisan olarak kendilerini tanimladiklari,

%11,1’inin serbest calisan ve %10,8’inin ise Ogrenci olduklarn gozlemlenmektedir.
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Katilimcilarin geri kalanlari ise isveren (%8,9), emekli (%4,5) ve issiz (%4) olarak kendilerini

tanimlamislardir (Tablo 6, Sekil 8).

Tablo 6. Meslek Frekans Dagilimi

MESLEK FREKANS YUZDE
Isveren 47 8,9
Serbest 59 11,1
Ozel Sektor Calisant 197 37,2
Devlet Memuru 101 19,1
Ev Islerinden Sorumlu 24 4,5
Ogrenci 57 10,8
Emekli 24 4,5
Issiz 21 4,0
TOPLAM 530 100
Emekli Issiz isveren
.. 5% 4% 9%
Ogrenci Serbest
0,
Ev islerinden1 1% 11%
Sorumlu
4%
Devlet
Memuru
19% Ozel Sektor

Cahisam
37%

Sekil 8. Meslek Frekans Dagilimi

Anket formunda yer alan ve katilimcilarin ¢evreci yaklagimlari hakkinda bilgi sahibi
olmak i¢i sorulan “Cevreye zarar vermeyen bir ugak tercih etmek i¢in yiizde ka¢ daha fazla
para ddersiniz?” sorusuna verilen yanitlarin dagilimi tablo 7°de verilmektedir. Katilimcilardan
%12,6’s1 fazla 6deme yapmamay1 tercih edecegini belirtirken; %45,3’liikk kism1 %10-20 aras1
fazla 6deme yapabileceklerini belirtmistir. Cevreci bir havayolu i¢i %51 ve lizeri daha fazla
O0deme yapabilecegini ifade eden katilimcilarin orani ise sadece %6,4 olarak bulgulanmistir

(Tablo 7, Sekil 9).
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Tablo 7. Cevreci Havayolu icin Ek Odeme Frekans Dagilinu

EK ODEME FREKANS YUZDE
%10 - %20 arasi1 240 453
%21-%30 arast 65 12,3
%31 - %40 aras1 81 15,3
%41-%50 aras1 43 8,1
%351 ve lizeri 34 6,4
Fazla 6deme yapmam 67 12,6
TOPLAM 530 100

%51 ve lizeri Fazla 6deme
7%

%41-%50
arasi
8%

%31 - %40
arasi
15%

%21-%30
arasi
12%

Sekil 9. Cevreci Havayolu igin Ek Odeme Frekans Dagilimi

Katilimcilara yoneltilen “Kullandiginiz havayolunu segerken sizin i¢in hangi faktor
belirleyicidir?”” sorusuna verilen yanitlar degerlendirildiginde (birden fazla se¢im yapilmasina
miisaade edilmistir.); %30,8’inin ugaklarin modern ve rahat olmasi cevabimi verdikleri,
%24,5’inin  disik fiyath bilet uygulamasinin belirleyici
goriilmektedir. Katilimcilarin %15,4 oranla cevreye karsi duyarliligr diisiik diizeyde dikkate

aldiklar1 gézlenmistir (Tablo 8, Sekil 10).

Tablo 8. Faktdr Frekans Dagilimu

oldugunu

ifade ettikleri

FAKTOR FREKANS YUZDE
Ugaklarin Modern ve Rahat Olmasi 344 30,8
Yiiksek Kaliteli Bir Yonetime Sahip Olmasi 115 10,3
Diisiik Fiyatli Bilet Uygulamasi 273 24,5
Dakik Olmasi 212 19,0
Cevreye Karg1 Duyarli Olmasi 172 154
TOPLAM 1116 100,0
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Cevreye

Kars1 Duyarh Ucaklarin
Olmasi Modern ve
Rahat Olmasi

31%

Yiiksek
Kaliteli Bir

Yonetime
Bilet Sahip (o)lmas1
Uygulamasi 10%
25%

Sekil 10. Faktor Frekans Dagilimi

Anket uygulamasina katilimin 6n sarti olan havayolu tagimaciligini seyahatlerinde en
az bir defa kullanmis olma sartin1 tasiyan katilimcilarin havayollarmi kullanim sikliklar
incelendiginde; %51,5’inin  yilda iki defadan fazla havayolu ile seyahat ettikleri
gozlemlenmistir. Katilimcilarin %16’sinin ise ayda bir defa seyahat ettikleri goriilmektedir

(Tablo 9, Sekil 11).
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Tablo 9. Ugus Siklig1 Frekans Dagilimi

UCUS SIKLIGI FREKANS YUZDE
Ayda Bir Defa 85 16,0
Ayda iki Defa 39 7.4

Ayda iki Defadan Fazla 54 10,2
Yilda iki Defadan Fazla 273 51,5
Yilda Iki Defa 52 9.8
Diger 27 5,1
TOPLAM 530 100
Diger Ayda Bir
Yidaiki 5% ‘ i
Defa
10%

—

Sekil 11. Ugus Siklig1 Frekans Dagilimu

Anket formunda yer alan demografik sorulardan sonuncusu olan ve ¢aligmada yer alan
diger Olgek sorularmin cevaplanmasinda temel olarak ele aliman “En sik tercih ettiginiz
havayolu firmasi hangisidir?” sorusuna verilen yanitlar sonucu katilimcilarin %46,6’sinin
Tiirk Hava Yollari’ni, %24,7’sinin Anadolujet’i ve %20,6’sinin Pegasus’u tercih ettikleri

goriilmektedir (Tablo 10, Sekil 12).
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Tablo 10. Tercih Edilen Firma Frekans Dagilim

FIRMA FREKANS YUZDE
Tiirk Hava Yollar 247 46,6
Pegasus 109 20,6
Anadolu Jet 131 24,7
Atlas Global 22 42
Sun Express 21 4,0
TOPLAM 530 100
Atlas Sun Express
Global 4%
~ Anadolu JN

25%

\

Sekil 12. Tercih Edilen Firma Frekans Dagilimi

4.2.2. Degiskenlere Iliskin Faktor ve Giivenirlik Analizleri

Calismada ele alinan hipotezlerin test edilmesine gegilmeden dnce normallik sartlarina
iliskin testlerin yapilmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda calismada kullanilan degiskenlere
iliskin oncelikli olarak normallik testi yapilmistir. Normal dagilimi 6lgmek amaciyla farkli
metotlar kullanilirken bunlardan en siklikla kullanilanlari arasinda Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro-Wilk testleri yer almaktadir. Her iki test tekniginde de p degerleri (6nemlilik
diizeyleri) baz alinarak normallige iliskin karar verilmektedir. Bu testlerde “Dagilim normal
dagilim gosterir.” Hipotezi test edilmekte ve p<0,05 diizeyindeki degerler hipotezin
reddedilmesini saglayarak dagilimin normal olmadigini ifade eder (Alpar, 2013: 119). Bu
dogrultuda ¢alismada ele alinan tiim degiskenlere ait verilerin normal dagilima uymadiklari
gorilmektedir (Tablo 11). Bu sonuglar neticesinde calismanin temel hipotezlerini test etmek

amaciyla kullanilacak analizler belirlenmistir.
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Tablo 11. Normallik Testleri

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Faktor . ;
Ist. df p Ist. df p

EK ,232 530 ,000 ,887 530 ,000
FCK ,145 530 ,000 934 530 ,000
CK ,179 530 ,000 947 530 ,000
TK ,180 530 ,000 ,869 530 ,000
YK ,172 530 ,000 909 530 ,000
ACD ,158 530 ,000 909 530 ,000
KCIT ,179 530 ,000 922 530 ,000
KCIM 111 530 ,000 933 530 ,000
CDT ,163 530 ,000 911 530 ,000
TSN ,184 530 ,000 ,895 530 ,000

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK:Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci Itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci Imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

Boyut indirgemek (degisken sayisim1 azaltmak) ve degiskenler arasindaki iligkiye ait
yapiy1 arastirmak temelinde ¢alisan faktor analizi, degiskenleri siniflandirarak analizler i¢in
bagimli ve bagimsiz degiskenlerin hazirlanmasini  saglamaktadir (Alpar, 2013:269).
Faktorlerde yer alan her bir maddenin faktor yiiklenmelerinin 0,50 diizeyinin {izerinde olmasi
istatistiki agidan kabul gormektedir (Altunisik vd., 2010). Bu baglamda ¢alismada ele alinan
bagimli ve bagimsiz degiskenlere iliskin dncelikli olarak SPSS 21 paket programi kullanilarak

ortaya cikarilan agiklayici faktor analizlerine yer verilecektir.
4.2.2.1. Deneyimsel Kalite Degiskenine Tliskin Ac¢imlayict Faktor Analizi

Calismada ele aliman deneyimsel kalite degiskeni literatiirde 5 alt boyutta ele
alimmaktadir. Anket uygulamasi sonucu elde edilen veriler ile yapilan deneyimsel kalite
degiskenine iligkin agiklayici faktr analizi sonuglar tablo 12°de verilmektedir. Bu sonuglar
dogrultusunda deneyimsel kalite degiskeni; etkilesim (2 madde), fiziksel ¢evre (3 madde),
ctkti (2 madde), tatmin (2 madde) ve yénetim (3 madde) kalitesi olmak lizere bes alt boyut
olusturmaktadir. Sonuglar degerlendirildiginde bes alt boyutun deneyimsel kalite degiskenine
iligkin toplam varyansin %85,546’sm1 acikladigt ve bu boyutlara iliskin gilivenirlik
katsayilarinin literatiirde oldukga giivenilir (Kalayci, 2008: 405) diizey olan %60’1n iizerinde

olduklar1 goriilmektedir.
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Tablo 12. A¢imlayici1 Faktor Analizi — Deneyimsel Kalite

Etkilesim Kalitesi EK FCK CK TK YK

1. Genellikle, havayolu ¢aligsanlart ile etkilesim kalitemin mitkemmel 755

oldugunu sdyleyebilirim. ’
2. Havayolu galisanlarinin kisisel durumumda 6zen ve ilgi gosterdigini 4

soyleyebilirim. ’

Fiziksel Cevre Kalitesi

1. Bu havayolu sirketinin fiziki ortaminin miitkemmel olduguna 665

inaniyorum.
2. Bu havayolunun fiziksel ¢cevre kosullart yiiksek standartta sahiptir ,850
3. Bu havayolunun fiziksel kosullarmin kalitesinden etkilendim. ,654

Cikt1 Kalitesi
1. Ugus sirasindaki deneyimlerim her zaman miikemmeldir. ,892
2. Bu havayolunun sundugu bakimdan etkilendim. ,549
Tatmin Kalitesi

1. Bu havayolu gevresel prosediirlere uyarlandiginda yararli olabilecegini 28

diigtintiyorum. ’
2. Bu havayolu cevresel prosediirler uyarlandiginda beni harika 204

hissettirecegini biliyorum. ’

Yonetim Kalitesi

1. Bu havayolu yolcularinin seslerini duymaya isteklidir(fikir, 6neri ve 681

sikayetler). ’
2. Bu havayolu, yolcularin rahati ile ilgilenir. ,826
3. Bu havayolu hizmet kalitesini gelistirmeye kendini adamustir. ,701

Aciklanan Varyans 17,953 | 17,263 | 14,724 | 17,512 | 18,094
Giivenirlik 0,894 | 0,843 | 0,767 | 0,838 | 0,848
Toplam Ac¢iklanan Varyans 85,546

4.2.2.2. Algilanan Cevreci Deger Degiskenine Iliskin Acimlayict Faktor Analizi

Calismada ele alian algilanan ¢evreci deger degiskenine iligskin aciklayic1 faktor
analizi sonuglar tablo 13°de verilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda ¢evreci algilanan deger
degiskeninin 3 maddeden olustugu, her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,50 diizeyinin iizerinde
oldugu ve bu 3 maddenin degiskene iliskin toplam varyansin %77,19’unu acikladigi

goriilmektedir. Degiskene iligskin giivenirlik katsayis1 0,851 olarak bulgulanmistir.
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Tablo 13. Acimlayici Faktdr Analizi — Algilanan Cevreci Deger

Algilanan Cevreci Deger ACD
1. Bu havayolu sirketinin ¢evresel fonksiyonlar: benim i¢in ¢ok iyi bir deger 93
sagliyor ’
2. Bu havayolu sirketinin ¢evresel performansi beklentilerimi karsiliyor. ,856
3. Bu havayolunu kullantyorum ¢iinkii diger havayollarina gore ¢evre ile daha ¢ok ,855
ilgileniyor.
Toplam Ac¢iklanan Varyans 77,190
Giivenirlik 0,851

4.2.2.3. Kurumsal Cevreci Itibar Degiskenine Tliskin Ac¢umlayict Faktor Analizi

Calismada ele alman kurumsal cevreci itibar degiskenine iliskin acgiklayic1 faktor
analizi sonuglar1 tablo 14’de verilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda kurumsal ¢evreci itibar
degiskeninin 3 maddeden olustugu, her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,50 diizeyinin iizerinde
oldugu ve bu 3 maddenin degiskene iliskin toplam varyansin %77,529’unu agikladigi

goriilmektedir. Degiskene iligkin giivenirlik katsayis1 0,849 olarak bulgulanmistir.

Tablo 14. A¢imlayic1 Faktér Analizi — Kurumsal Cevreci Itibar

Kurumsal Cevreci itibar KCIT
1. Bu gevreci havayolu bana giiven asilamaktadir. ,851
2. Bu havayolu arkadaglarim ve ailem iginde ¢evre dostu imaja sahiptir. 901
3. Bu havayolunun ¢evreci imaj1 ve itibari ¢ok iyi hatta diger havayollarindan daha iyidir. ,889

Toplam Aciklanan Varyans 77,529

Giivenirlik 0,849

4.2.2.4. Kurumsal Cevreci imaj Degiskenine Iliskin A¢imlayicr Faktor Analizi

Calismada ele alman kurumsal g¢evreci imaj degiskenine iliskin aciklayicit faktor
analizi sonuclar1 tablo 15’de verilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda kurumsal ¢evreci imaj
degiskeninin 6 maddeden olustugu, her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,50 diizeyinin iizerinde
oldugu ve bu 6 maddenin degiskene iliskin toplam varyansin %77,566’sin1 agikladigi
goriilmektedir. Degiskene iligskin giivenirlik katsayisi 0,942 olarak bulgulanmistir.
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Tablo 15. A¢imlayici Faktor Analizi — Kurumsal Cevreci Imaj

Kurumsal Cevreci imaj KCIM
1. Bu havayolunu kullaniyorum ¢iinkii ¢evre dostudur. ,906
2. Bu havayolu, ¢evresel 6zelliklerinden dolay1 benim i¢in deger teskil etmektedir. 912
3. Bu havayolundaki ¢evre dostu iiriin ve hizmetler giivenilir ve istikrarlidir. ,921
4. Bu havayolu yolcularin ¢evreci taleplerini karsilayabilecek yetiye sahiptir. ,826
5. Bu havayolu miisterilerin goziinde iyi bir ¢evreci intibaa ya sahiptir. ,869
6. Bu havayolu ¢evre yonetimi ve yesil yenilik agisindan mitkemmel performansa 845

sahiptir. ’
Toplam Aciklanan Varyans 77,566
Giivenirlik 0,942

4.2.2.5. Cevreci Deneyimsel Tatmin Degiskenine Iliskin Ac¢imlayict Faktor Analizi

Calismada ele alinan c¢evreci deneyimsel tatmin degiskenine iligkin agiklayict faktor
analizi sonuglar1 tablo 16’da verilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda ¢evreci deneyimsel
tatmin degiskeninin 4 maddeden olustugu, her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,50 diizeyinin
iizerinde oldugu ve bu 4 maddenin degiskene iliskin toplam varyansin %80,929’unu

acikladig1 goriilmektedir. Degiskene iliskin giivenirlik katsayis1 0,921 olarak bulgulanmistir.

Tablo 16. Agimlayici1 Faktor Analizi — Cevreci Deneyimsel Tatmin

Cevreci Deneyimsel Tatmin CDT

1. Bugevre dostu havayolu, beklentilerimin {izerindedir ,834

2. Bu gevreci havayolunu kullanmam akillica bir tercih. 917

3. Bugevreci havayolu kullanilmayi hak etmektedir. ,926

4. Cevre korumasina ve siirdiiriilebilir kalkinmaya katki sagladigimi

hissediyorum. A19
Toplam Ac¢iklanan Varyans 80,929

Giivenirlik 0,921

4.2.2.6. Tekrar Satin Alma Niyeti Degiskenine Iliskin Acimlayict Faktor Analizi

Calismada ele alinan tekrar satin alma niyeti degiskenine iligkin aciklayic1 faktor
analizi sonuglari tablo 17°de verilmektedir. Bu sonuglar dogrultusunda tekrar satin alma niyeti
degiskeninin 4 maddeden olustugu, her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,50 diizeyinin iizerinde
oldugu ve bu 4 maddenin degiskene iliskin toplam varyansin %78,306’sin1 acikladigi
goriilmektedir. Degiskene iligskin giivenirlik katsayisi 0,906 olarak bulgulanmistir.
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Tablo 17. Agimlayici Faktor Analizi — Tekrar Satin Alma Niyeti

Tekrar Satin Alma Niyeti TSN
1. Mevcut hizmet devam ettigi siirece tercih ettigim havayolu firmasini degistirmeyi 944
diigtinmiiyorum. ’
2. Oniimiizdeki donemlerde tercih ettigim havayolu firmast ile seyahat etme 934
niyetindeyim ’
3. Tercih ettigim havayolu firmasin ciddi olarak degistirmeyi diisinmiiyorum. ,855
4. Ihtiyag duymam halinde yine bu havayolu firmasim tercih ederim. , 798
Toplam Aciklanan Varyans 78,306
Giivenirlik 0,906

4.2.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi ve Gecgerlilik Testi

Calismada kullanilan degiskenlere iliskin aciklayicit faktdr analizleri sonucu elde
edilen bulgular dogrultusunda literatiire uygun olarak olusan faktorlerin dogrulayici faktor
analizi ve gecerlilik ve gilivenirlik testleri i¢in SmartPLS paket programi kullanilmistir.
Bilesik giivenirlik, dogrulayic1 faktor analizi sonucu ortaya cikan faktor yiiklenmeleri ve
standart hata degerleriyle elde edilen ve i¢ tutarliligi dlcen (Yang ve Green, 2011) bir
katsayidir ve 0,70 degerinin ilizerinde olmasi gerekmektedir. Ortalama aciklanan varyans

(AVE) degeri ise birlesme analizinin gecerliliginde kullanilirken, kabul durumu i¢in 0,50 nin

iizerinde olmas1 gerekmektedir (Fornell ve Larcker, 1981).

Calismada yer alan degiskenlere ait maddelerin faktor yiikleri, bilesik gilivenirlik,
giivenirlik ve ortalama agiklanan varyans degerleri tablo 18’de verilmistir. Calismada yer alan

degiskenlere ait bilesik giivenirlik, gilivenirlik ve ortalama acgiklanan varyans degerlerinin

literatiirde kabul goren degerlerin lizerinde olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

43




Tablo 18. Dogrulayici Faktor Analizi, Giivenirlik ve AVE Degerleri

Ortalama
Madde Faktor Yiikleri | Faktor | Bilesik Giivenirlik | Giivenirlik | ‘$tdanan
Varyans
(AVE)
EK1 0.942
EK 0.946 0.887 0.898
EK2 0.953
FCK1 0.931
FCK2 0.868 FCK 0.924 0.878 0.802
FCK3 0.886
CK2 0.894
CK 0.906 0.793 0.827
CK3 0.925
TK1 0.932
TK 0.936 0.865 0.881
TK2 0.945
YKI 0.902
YK2 0.927 YK 0.920 0.870 0.794
YK3 0.843
ACDI 0.871
ACD2 0.928 ACD 0.918 0.865 0.788
ACD3 0.862
KCIT1 0.865
KCIT2 0.886 KCIT 0.913 0.857 0.777
KCIT3 0.893
KCIM1 0.907
KCIM2 0.908
KCIM3 0.923
KCIM 0.955 0.944 0.782
KCIM4 0.835
KCIM5 0.875
KCIMG6 0.854
CDT1 0.829
CDT2 0.921
CDT 0.950 0.929 0.826
CDT3 0.944
CDT4 0.936
TSNI 0.943
TSN2 0.935
TSN 0.936 0.907 0.786
TSN3 0.865
TSN4 0.795

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK:Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci Itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci Imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

Kavramsal a¢idan benzer olan iki yapinin farkliliklarinin derecesini ifade eden

ayrisma gegerligi her bir degisken arasindaki korelasyon ile AVE degerinin karekokii

arasindaki iligki ile test edilmektedir (Fornell ve Larcker, 1981). Calismada kullanilan

44




degiskenlere ait ayrisma gegerligi sonuclar1 tablo 19°da verilmistir. Siitunlarda koyu olarak

gosterilen degerler AVE degerlerinin karekokiinii ifade ederken bu degerlerin her bir siitun

icerisindeki en yiiksek degerler olduklar1 ve bu sekilde ayrisma gegerliginin saglandigi

goriilmektedir.
Tablo 19. Ayrisma Gegerligi Sonuglari
= &~
Q < = = n = = =
T E|°|E|E|5|E|F|5]¢
s | & = | S| 2| & 7
j (©) = M v =
ALGILANANCEVRE | (0.888)
CEVRECIDENEY 0.885 |(0.909)
CIKTI 0.691 | 0.573 |(0.910)
ETKILESIM 0.715 | 0.593 | 0.618 |(0.948)
FIZIKSELCEVRE 0.616 | 0.442 | 0.616 | 0.770 | (0.895)
KURUMSALIMAJ | 0.870 | 0.884 | 0.563 | 0.568 | 0.486 | (0.884)
KURUMSALITIBAR | 0.838 | 0.835 | 0.644 | 0.675 | 0.518 | 0.835 |(0.881)
TATMIN 0.698 | 0.551 | 0.630 | 0.618 | 0.565 | 0.654 | 0.598 |(0.938)
TEKRARSATINAL | 0.773 | 0.742 | 0.633 | 0.768 | 0.592 | 0.723 | 0.776 | 0.683 | (0.886)
YONETIM 0.816 | 0.749 | 0.678 | 0.718 | 0.667 | 0.807 | 0.782 | 0.540 | 0.726 | (0.891)

4.2.4. Korelasyon Analizi

Calismada yer alan degiskenler arasindaki iliskiyi test etmek amaciyla yapilan

korelasyon analizi sonuglari tablo 20°de verilmistir.

Elde edilen sonuglar tekrar satin alma niyeti agisindan degerlendirildiginde; tiim

degiskenlerin TSN degiskeni ile istatistiksel agidan anlamli ve pozitif bir iligkiye sahip
olduklar1 goriilmektedir. TSN ile KCIT (p<0,01; PK=,778), ACD (p<0,01; PK=,752), CDT
(p<0,01; PK=,734) ve KCIM (p<0,01; PK=,715) degiskenleri arasinda pozitif ve istatistiksel

acidan anlamli ve oldukea yiiksek bir iliski oldugu goriilmektedir.

Cevreci deneyimsel tatmin degiskeni acisindan sonucglar ele alindiginda; tiim

degiskenlerle arasinda pozitif ve anlaml bir iliski oldugu gézlemlenmektedir. CDT ile KCIM
(p<0,01; PK=,877), ACD (p<0,01; PK=,876) ve KCIT (p<0,01; PK=,830) degiskenleri

arasinda pozitif ve istatistiksel ac¢idan anlamli ve oldukca yiiksek bir iliski oldugu

goriilmektedir.
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Calismada ele alinan bagimsiz degiskenler EK, FCK, CK, TK, YK, ACD, KCIT ve
KCIM degiskenleri arasinda da pozitif ve istatistiksel agidan anlamli iliskiler oldugu ortay

cikmugtir.

Tablo 20. Korelasyon Analizi

TSN CDT EK FCK CK TK YK ACD KCIT KCIM

TSN 1

CDT ,134%* 1

EK ,008%% | 533%* 1

FCK S44%% | 415%% | T10%** 1

CK ,593%% | 531 | 501%% | [504%* 1

TK ,640%% | 532%* | 560%** | 567** | ,607** 1

YK L006%% | T14%* | 638%* | 631%** | 648%* | 534%* 1

ACD J152%% 1 BT6** | 610%* | S588** | 647** | 688** | [T98** 1

KCIT JIT78%% | 830%** | [599%* | A485** | 600%* | 562%* | T57** | 827** 1

KCIM | ,715%* | 877** | ,523%* | 441** | 532%% | 608** | [750%* | 850** | ,830** 1

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci Itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci Imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

4.2.5. Hipotez Testleri

Calismada ele alinan hipotezleri test etmek amaciyla Kismi En Kiigiik Kareler-Yapisal
Esitlik Modellemesi (Partial Least Squares-Structural Equation Modelling (PLS-SEM)) ve
parametrik olmayan analizlerden Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis analizleri

kullanilmastir.

Hipotez testleri yapilmadan dnce bir takim varsayimlarin yerine getirilmesi secilecek
analiz tiirlinde 6nem arz etmektedir. Yeni nesil analiz modellerinden biri olan yapisal esitlik
modellemesi (Structural Equation Modelling-SEM) i¢in de bu arsayimlar gecerlidir. Ancak
son donemlerde SEM ile ilgili yapilan c¢alismalar bazi varsayimlarin kargilanmamasi
durumunda PLS-SEM modelinin uygulanabilecegini belirtmislerdir. Kovaryans Temelli
Yapisal Esitlik Modellemesi (Covariance-Based Structural Equation Modelling-CB-SEM)
analizinde normal dagilim, 6rneklemin biiyiik olmasi, degiskene bagli soru sayisinin ii¢ ve
iizerinde olmasi ve birden fazla uyum 1iyiligi degerinin anlamli ¢ikmasi gibi ¢ok sayida
varsayim s6z konusudur. Ancak PLS-SEM analizinde ele alinan degiskenler icin bu
varsayimlar daha esnektir. PLS-SEM analizinde ele alinan modeldeki degiskenlerin normal

dagilim saglama, 6rneklemin biiylik olmasi, degiskenelere bagli soru sayilarmin {i¢ ve tizeri
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olmast ve uyum 1iyiligi degerlerine verilen Oonem gibi varsayimlar yoktur. PLS-SEM
modelinde metrik ve metrik olmayan Slgiimler de kullanilmaktadir (Hair vd., 2014:107-108).
Bu dogrultuda calismada ele alman degiskenlerin normal dagilim sergilememesi ve bazi
degiskenlerin 2 sorudan olusmasi nedenlerinden dolay1 analiz yontemi olarak PLS-SEM

kullanilmastir.

Calisma icin hazirlanan anket formunda yer alan demografik degiskenler ile diger
degiskenler arasindaki iligskiyi 6lgmek amaciyla kurulan hipotezleri test etmek icin Mann-
Whitney U ve Kruskal Wallis analizleri kullanilmistir. Bu analizlerin kullanilmasindaki temel
neden ¢alismada ele alinan degiskenlerin normal dagilim sergilemiyor olmalaridir. Parametrik
ve parametrik olmayan testler arasindaki en 6nemli farklilik olan normal dagilim varsayimi

(Altunisik vd., 2010) calismada ele alinan degiskenler tarafindan saglanmamaktadir.
4.2.5.1. Yapisal Esitlik Modellemesi Sonuclari

Calismada yer alan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi test etmek

amaciyla uygulanan PLS-SEM analizi sonucu olusan model sekil 13’de verilmistir.
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Sekil 13. PLS-SEM Yapisal Model

Sekil 13’de yer alan sonuglar degerlendirildiginde; ¢evreci deneyimsel tatmin (CDT)
iizerinde algilanan ¢evreci deger (ACD; p<0,01, p=0,538), etkilesim kalitesi (EK; p<0,01,
B=0,100), fiziksel ¢evre kalitesi (FCK; p<0,01, p=-0,122), c¢evreci kurumsal imaj (CKIM;
p<0,01, B=0,490), ¢evreci kurumsal itibar (CKIT; p<0,01, p=0,149), tatmin kalitesi (TK;
p<0,01, p=-0,189) ve yonetim kalitesi (YK; p<0,01, p=-0,118) degiskenlerinin istatistiksel
acidan anlamli bir etkiye sahip olduklar1 goriilmektedir. Cikt1 kalitesi degiskeninin CDT
tizerinde anlaml1 bir etkiye sahip olmadig1 bulgulanmistir (Tablo 21).

Bulgular tekrar satin alma niyeti (TSN) degiskeni agisindan degerlendirildiginde;
algilanan ¢evreci deger (ACD; p<0,01, B=-0,144), etkilesim kalitesi (EK; p<0,01, f=0,368),
cevreci kurumsal itibar (CKIT; p<0,01, f=0,205) ve tatmin kalitesi (TK; p<0,01, p=-0,247)
degiskenlerinin istatistiksel agidan anlamli bir etkiye sahip olduklar1 goriilmektedir. TSN ile
cikt1 kalitesi, fiziksel ¢evre, ¢evreci kurumsal imaj ve yonetim kalitesi arasinda istatistiksel

acidan anlamh bir iligki ortaya ¢ikmamistir. Tekrar satin alma niyeti ile ¢evreci deneyimsel
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tatmin (CDT; p<0,01, p=0,314)

bulgulanmastir.

Tablo 21. PLS-SEM Sonuglari

arasinda da istatistiksel acgidan anlamli bir iliski

2, ) ta 5 S

< 2K » L = 2
ALGILANANCEVRE -> CEVRECIDENEY | 0.538 0.537 0.048 11.121 0.000
ALGILANANCEVRE -> TEKRARSATINAL | -0.144 -0.141 0.072 1.982 0.048
CEVRECIDENEY -> TEKRARSATINAL 0.314 0.309 0.064 4.876 0.000
CIKTI -> CEVRECIDENEY 0.043 0.043 0.029 1.482 0.139
CIKTI -> TEKRARSATINAL 0.022 0.022 0.039 0.568 0.570
ETKILESIM -> CEVRECIDENEY 0.100 0.098 0.032 3.111 0.002
ETKILESIM -> TEKRARSATINAL 0.368 0.366 0.045 8.171 0.000
FIZIKSELCEVRE > CEVRECIDENEY -0.122 -0.124 0.023 5.261 0.000
FIZIKSELCEVRE -> TEKRARSATINAL -0.047 -0.046 0.039 1.229 0.220
KURUMSALIMAJ -> CEVRECIDENEY 0.490 0.490 0.047 10.364 0.000
KURUMSALIMAJ -> TEKRARSATINAL -0.042 -0.035 0.072 0.583 0.560
KURUMSALITIBAR -> CEVRECIDENEY 0.149 0.148 0.030 4913 0.000
KURUMSALITIBAR -> TEKRARSATINAL | 0.205 0.206 0.052 3.978 0.000
TATMIN -> CEVRECIDENEY -0.189 -0.186 0.030 6.316 0.000
TATMIN -> TEKRARSATINAL 0.247 0.243 0.039 6.255 0.000
YONETIM -> CEVRECIDENEY -0.118 -0.117 0.039 3.044 0.002
YONETIM -> TEKRARSATINAL 0.101 0.099 0.062 1.624 0.105

4.2.5.2. Mann-Whitney U ve Kruskal Wallis Analizleri

Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin cinsiyetlerine gore bagimli ve

bagimsiz degiskenler acisindan farklilik gosterip gostermediklerine iligkin yapilan Mann-

Whitney U testi sonuglar1 tablo 22’de verilmistir. Test sonuglar1 dogrultusunda anket

uygulamasina katilan kadin ve erkek katilimcilar arasinda; fiziksel ¢evre kalitesi (p<0,05),

tatmin kalitesi (p<0,10), yonetim kalitesi (p<0,05), algilanan ¢evreci deger (p<0,10), kurumsal

cevreci itibar (p<0,05) ve tekrar satin alma niyeti (p<0,05) agisindan istatistiksel olarak

anlaml farkliliklar oldugu gozlemlenmistir.
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Tablo 22. Mann-Whitney U-Cinsiyet

EK FCK CK TK YK ACD KCIT KCIM CDT TSN

Mann-

Whitney | 27966,500 | 24907,500 | 26181,000 | 26073,000 | 25148,500 | 26105,000 | 25537,500 | 26083,000 | 26229,000 | 25246,500

U
Wilcoxon
99597,500 | 96538,500 | 97812,000 | 97704,000 | 96779,500 | 97736,000 | 97168,500 | 97714,000 | 97860,000 | 96877,500
W
Z -,490 -2,426 -1,623 -1,692 -2,275 -1,676 -2,024 -1,664 -1,591 -2,200
p ,624 L015%* ,105 ,091* ,023** ,094* ,043%** ,096* 112 ,028**

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yoénetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci Imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

*%%: 0,01 diizeyinde anlaml, **: 0,05 diizeyinde anlaml, *: 0,10 diizeyinde anlaml

Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin yas gruplarina gore bagimlhi ve
bagimsiz degiskenler agisindan farklilik gosterip gostermediklerine iligkin yapilan Kruskal
Wallis testi sonuglar1 tablo 23’de verilmistir. Test sonuglari dogrultusunda katilimeilarin yas

gruplarina gore aralarinda anlamli bir farklilik olmadig1 gézlemlenmistir.

Tablo 23. Kruskal Wallis-Yas Gruplari

EK FCK CK TK YK ACD | KCIT | KCIM | CDT | TSN

Chi-Square | 2,795 | 5080 | 5648 | 2575 | 6757 | 4274 | 2815 | 6018 | 6,738 933
df 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
p 593 279 227 631 ,149 370 ,589 ,198 150 ,920

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

*%%: 0,01 diizeyinde anlaml, **: 0,05 diizeyinde anlaml, *: 0,10 diizeyinde anlaml

Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin egitim gruplarma goére bagimli ve
bagimsiz degiskenler agisindan farklilik gosterip gostermediklerine iligkin yapilan Kruskal
Wallis testi sonuclar1 tablo 24’de verilmistir. Test sonuglar1 dogrultusunda katilimcilarin
egitim gruplarina gore aralarinda; yonetim kalitesi (p<0,05), algilanan ¢evreci deger (p<0,10),
kurumsal ¢evreci itibar (p<0,05), kurumsal ¢evreci imaj (p<0,01), ¢cevreci deneyimsel tatmin
(p<0,05) ve tekrar satina alma niyeti (p<0,05) degiskenleri agisindan istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 24. Kruskal Wallis-Egitim Gruplar1

EK FCK CK TK YK ACD | KCIT | KCIM | CDT TSN
Chi-Square | 2,121 | 3,505 886 3,621 | 10,615 | 7,068 | 9846 | 12,197 | 9924 | 10363
df 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
p 548 320 829 305 | L014%% | 070% | ,020%* | 007*** | 019** | 016**

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

*%%: 0,01 diizeyinde anlaml, **: 0,05 diizeyinde anlamli, *: 0,10 diizeyinde anlaml

Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin medeni durumlarina gore bagimli ve
bagimsiz degiskenler acisindan farklilik gosterip gostermediklerine iliskin yapilan Mann-
Whitney U testi sonuglari tablo 25’de verilmistir. Test sonuglari dogrultusunda katilimcilarin
medeni durumlarina gore kurumsal gevreci itibar (p<0,10) degiskeni agisindan farklilik
gosterdikleri; anket uygulamasina katilan evli ve bekar katilimcilar arasinda diger degiskenler

acisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar olmadigi gézlemlenmistir.

Tablo 25. Mann-Whitney U-Medeni Durum

EK FCK CK TK YK ACD KCIT KCIM CDT TSN
Mann-
34906,000 | 35093,500 | 33950,000 | 33598,000 | 33692,500 | 34462,000 | 31896,500 | 33130,500 | 33285,000 | 32645,000
Whitney U
Wilcoxon
71491,000 | 71678,500 | 67880,000 | 70183,000 | 67622,500 | 68392,000 | 65826,500 | 67060,500 | 67215,000 | 66575,000
W
Z -113 -,004 -,663 -,866 -,809 -,369 -1,838 -1,121 -1,045 -1,403
p 910 ,997 ,507 ,387 418 ,712 ,066%** ,262 ,296 ,161

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

**%*: 0,01 diizeyinde anlaml, **: 0,05 diizeyinde anlaml, *: 0,10 diizeyinde anlamh

Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin seyahat sikliklarma goére bagimh ve
bagimsiz degiskenler agisindan farklilik gosterip gostermediklerine iligkin yapilan Kruskal
Wallis testi sonuclar1 tablo 26’da verilmistir. Test sonuglar1 dogrultusunda katilimcilarin

seyahat sikliklarina gore aralarinda anlamli bir farklilik olmadig1 gozlemlenmistir.
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Tablo 26. Kruskal Wallis-Seyahat Sikligi

EK FCK CK TK YK ACD | KCIT | KCIM | CDT TSN

Chi-Square | 134 2,689 | 1,002 | 1,765 | 1342 | 1229 488 2468 | 5457 | 1352
df 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

p 998 611 910 779 854 873 975 ,650 244 852

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

*%%: 0,01 diizeyinde anlaml, **: 0,05 diizeyinde anlamli, *: 0,10 diizeyinde anlaml

Calismaya katilim gosteren havayolu yolcularinin tercih ettikleri firmaya gore bagimli
ve bagimsiz degiskenler agisindan farklilik gdsterip gostermediklerine iliskin yapilan Kruskal
Wallis testi sonuglar1 tablo 27°de verilmistir. Test sonuglart dogrultusunda katilimcilarin

tercih ettikleri firmaya gore aralarinda anlamli bir farklilik olmadig1 gézlemlenmistir.

Tablo 27. Kruskal Wallis-Tercih Edilen Firma

EK FCK CK TK YK ACD KCIT KCIM CDT TSN

Chi-Square | 3,300 3,893 4,256 1,034 1,306 4,600 1,031 3,911 6,913 ,962
df 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

p ,509 421 ,372 ,905 ,860 ,331 ,905 418 ,141 915

EK: Etkilesim Kalitesi, FCK: Fiziksel Cevre Kalitesi, CK: Cikt1 Kalitesi, TK: Tatmin Kalitesi, YK:
Yonetim Kalitesi, ACD: Algilanan Cevreci Deger, KCIT: Kurumsal Cevreci itibar, KCIM: Kurumsal
Cevreci Imaj, CDT: Cevreci Deneyimsel Tatmin, TSN: Tekrar Satin Alma Niyeti

*%%; 0,01 diizeyinde anlaml, **: 0,05 diizeyinde anlamli, *: 0,10 diizeyinde anlaml

4.2.5.3. Hipotez Testi Sonucglart
Calismada ele alinan H;-Ho hipotezlerinin PLS-SEM analizi sonuglarina gore

desteklenip-desteklenmediklerine iligkin bilgiler tablo 28’de verilmistir.
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Tablo 28. PLS-SEM Analizi Test Sonuglari

HIPOTEZ DURUM
H,: deneyimsel kalite ile CDT
H,,: EK CDT’i anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi
H,,: FCK CDT’i anlaml olarak etkilemektedir. Desteklendi
H,.: CK CDT’i anlaml olarak etkilemektedir. Desteklenmedi
Hy4q: TK CDT’i anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi
H,.: YK CDT’i anlaml olarak etkilemektedir. Desteklendi
H,: ACD CDT’i anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi
Hj;: KCIT CDT’i anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi
H4: KCIM CDT’i anlaml olarak etkilemektedir. Desteklendi
Hs: deneyimsel kalite ile TSN
Hs,: EK TSN ’yi anlaml olarak etkilemektedir. Desteklendi
Hsp,: FCK TSN’yi anlamli olarak etkilemektedir. Desteklenmedi
Hs.: CK TSN’yi anlamli olarak etkilemektedir. Desteklenmedi
Hsq: TK TSN’yi anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi
Hs: YK TSN’yi anlamli olarak etkilemektedir. Desteklenmedi
Hg: ACD TSN’yi anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi
H;: KCIT TSN’yi anlaml olarak etkilemektedir. Desteklendi
Hg: KCIM TSN’yi anlaml olarak etkilemektedir. Desteklenmedi
Hy: CDT TSN’yi anlamli olarak etkilemektedir. Desteklendi

Calismada ele alman Hjo-H;s hipotezlerinin Mann-Whitney U ve Kruskal-Wallis
testleri sonuclarina goére desteklenip-desteklenmediklerine iliskin bilgiler tablo 29°de

verilmistir.
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Tablo 29. Demografik Degiskenler Analiz Test Sonuglari

HIPOTEZ DURUM
H,o: Havayolu yolcularinin ....degiskenleri cinsiyet agisindan anlamli bir farklilik gdstermektedir.
(a) etkilesim kalitesi, (c) ¢tkt kalitesi, (1) ¢evreci deneyimsel tatmin Desteklenmedi
(b) fiziksel gevre kalitesi, (d) zevk kalitesi, (e) yonetim kalitesi, (f) algilanan ¢evreci deger, (g) Desteklendi
kurumsal ¢evreci itibar, (h) kurumsal ¢evreci imaj, (i) tekrar satin alma niyeti
H;,: Havayolu yolcularmin .... degiskenleri yas gruplari agisindan anlaml bir farklilik gostermektedir. | Desteklenmedi
Hj,: Havayolu yolcularinin ... degiskenleri egitim gruplari agisindan anlamli bir farklilik
gostermektedir.
(a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel cevre kalitesi, (c) ctkti kalitesi, (d) zevk kalitesi Desteklenmedi
(e) yonetim kalitesi, (f) algilanan ¢evreci deger, (g) kurumsal ¢evreci itiba, (h) kurumsal gevreci Desteklendi
imaj, (1) cevreci deneyimsel tatmin, (i) tekrar satin alma niyeti
H;;: Havayolu yolcularimin .... degiskenleri medeni durum agisindan anlamli bir farklilik
gostermektedir.
(a) etkilesim kalitesi, (b) fiziksel ¢evre kalitesi, (c) ¢cikn kalitesi, (d) zevk kalitesi(e) yonetim kalitesi,
() algilanan cevreci deger, (h) kurumsal ¢evreci imaj, (1) ¢cevreci deneyimsel tatmin, (i) tekrar satin Desteklenmedi
alma niyeti
(g) kurumsal cevreci itibar Desteklendi
H,4: Havayolu yolcularinin .... degiskenleri seyahat sikligr agisindan anlamli bir farklilik )
gostermektedir Desteklenmedi
H,5: Havayolu yolcularmin .... degiskenleri tercih edilen firma agisindan anlamli bir farklilik

Desteklenmedi

gostermektedir.
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BESINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

Havayolu yolcu tagimaciliginda ¢evreci yaklagimlarin tekrar satin alma ve deneyimsel
tatmin {lizerindeki etkilerini ortaya ¢ikarmayir amaglayan ¢alismada literatiir taramasi1 sonucu
elde edilen bilgiler 1s181inda hazirlanan anket formu katilimcilara uygulanmustir. Tirkiye
havalimanlar igerisinde onuncu sirada yer alan ve son donemlerde olduk¢a yogun turistik
faaliyetlerin gerceklestigi Gaziantep Havalimani yolcularimin 6rneklem olarak segildigi
calismada hazirlanan anket formu Oncelikli olarak g¢eviride anlam kaybi yasanmamasi i¢in
ceviri-tekrar ¢eviri yontemi ve uzmanlarin incelemesi aracilifiyla gozden gecirilerek kiigiik
bir pilot grup tlizerinde uygulanmigtir. Uzman ve katilimer gortisleri dogrultusunda uygulama
icin hazir hale getirilen anket formu diizenlenerek ¢evrimici ve yiizyilize katilimcilardan bilgi
toplanmistir. Toplam 530 katilimcidan toplanan anket verileri diizenlenerek demografik

dagilim ve hipotez testleri yapilmistir.

Calismaya katilim gosteren toplam 530 kisinin %71,3’li erkeklerden olugsurken,
%43,8’1 25-34 yas grubunda ve %43,4’ii lisans mezunu olarak bulgulanmistir. Katilimcilarin
%39,2’sinin 3001TL-6000 TL arasinda bir gelir diizeyine sahip olduklari, %50,9’unun evli
oldugu ve %56,3’liniin 6zel (%37,2) ve kamu (%19,1) sektoriinde ¢alisan kisilerden olustugu
gozlemlenmistir. Katilimcilarin ¢evreci havayolu yaklagimlarini ortaya ¢ikarmayi amaglayan
ek ddemeye iliskin soruya verilen cevaplarin dagilimi katilimcilari %45,3 tiniin %10-%20
arast daha fazla 6deme yapmaya razi olduklarmi gostermektedir. Tercih edilen havayolu
firmasin1 belirleyen faktorlerin dagilimina baktigimizda; %30,8’inin modern ve rahat ucaklara
sahip olmas1 nedeniyle firmayi tercih ettigi ve %?24,5’inin ise diisiik fiyatli bilet uygulamasi
nedeniyle firmalar1 tercih ettikleri goriilmektedir. Calismaya katilim gosteren havayolu
yolcularinin ugus sikligina bakildiginda ise; %51,5’inin yilda iki defadan fazla havayolu
aracihigiyla seyahat ettiklerini gostermektedir. Calismaya katilim gosteren havayolu
yolcularimin tercih ettikleri firmaya iliskin sorulan soruya bakildiginda; %46,6’sinin THY’yi
sectikleri  goriilmektedir. Calismada ele aliman demografik bilgiler genel olarak
degerlendirildiginde; calismaya katilim gosteren havayolu yolcularin olduk¢a geng bir yas
aralifinda yer aldiklar1 ve yiiksek ¢cogunlugunun tiniversite egitimi aldig1 ortaya ¢ikmaktadir.
Bu bulgular temelde geng¢ bir niifusa sahip olan Tiirkiye agisindan ortaya ¢ikan sonuglarda

genelleme yapilabilmesine imkan vermektedir.
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Calismada ele alinan bagimli ve bagimsiz degiskenler arasindaki iligkiyi ortaya
cikarmak amaciyla kurulan hipotezleri test etmek amaciyla PLS-SEM ve Mann-Whitney U ve
Kruskal Wallis testlerinden yararlanilmistir. Calismada kullanilan degiskenler havayolu
yolcularinin seyahatlerinde tercih etmis olduklar1 firmalara iliskin ¢evreci bulgular1 ve bu
cikarimlarin yolcularin tekrar satin alma niyetleri {izerindeki etkisini ortaya c¢ikarmak
amaciyla bir araya getirilmistir. Caligmada toplam on degisken arasindaki iliskiye bakilarak
katilimcilarin ¢evreci algilar1 ve bu algilarin firmay: tekrar tercih etmeleri lizerindeki etkisi

ortaya c¢ikarilmaya caligilmistir.

Calismada ele aliman degiskenler arasindak iliski ilk bagimli degisken olan cevreci
deneyimsel tatmin agisindan ele alindiginda; katilimer havayolu yolcularimin algiladiklar
cevreci deger (ACD; p<0,01, p=0,538) ve c¢evreci kurumsal imaj (CKIM; p<0,01, $=0,490)
degiskenlerinin 6nemli derecede etkili olduklar1 goriilmektedir. Bu sonuglar havayolu
endiistisinde algilanan c¢evreci deger ile cevresi deneyimsel tatmin arasinda ilimli etki bulan
Ismail vd (2009), Chen(2013) ve Wu vd. (2018)’in buldugu sonug¢ ile paralellik
gostermektedir. Bu degiskenlerin yam sira etkilesim kalitesi (EK; p<0,01, p=0,100), fiziksel
cevre kalitesi (FCK; p<0,01, p=-0,122), cevreci kurumsal itibar (CKIT; p<0,01, p=0,149),
tatmin kalitesi (TK; p<0,01, B=-0,189) ve yonetim kalitesi (YK; p<0,01, B=-0,118)
degiskenleri de CDT f{izerinde istatistiksel agidan anlamli iligkiye sahiptir. Bu bulgular
literatiirde yapilan ¢alismalarla benzerlik gostermektedir (Wu vd., 2013; Inan vd., 2016; Wu
vd., 2018, Klassen ve McLaughlin, 1996, Chang ve Fong, 2010). Arastirma bulgularina gore
cikt1 kalitesi ile ¢evreci deneyimsel tatmin arasinda istatistiksel agidan anlamli bir iliski
bulunamamigtir. Bu sonu¢ Wu vd. (2018)’nin buldugu sonucun zitt1 olarak goriilmektedir.
Ortaya cikan bu farkliligin uygulamaya konu olan katilimcilarin sahip olduklar: kiiltiirel,

sosyal, ekonomik vb. gibi nedenlerden kaynaklanmis olabilecegi ifade edilebilir.

Calismanin bir diger bagimli degiskeni olan tekrar satin alma niyeti ile bagimsiz
degiskenler arasindaki iliskiye bakildiginda; etkilesim kalitesi (EK; p<0,01, p=0,368), tatmin
kalitesi (TK; p<0,01, P=-0,247), g¢evreci kurumsal itibar (CKIT; p<0,01, =0,205) ve
algilanan ¢evreci deger (ACD; p<0,01, p=-0,144) degiskenlerinin TSN {izerinde istatistiksel
acidan anlaml bir etkiye sahip olduklar1 goriilmektedir. Yiiksel ve Dawes (2009) ve Inan vd.
(2016) calismalarinda ulagilan bulgularla paralellik gosteren etkilesim kalitesi ile tekrar satin
alma niyeti arasindaki iliski havayolu yolcularinin hizmet kalitesine 6zellikle de ¢alisanlar ve
isletmelerin diger birimleri ile aralarindaki iletisime 6nem verdiklerinin bir gostergesidir.

Tatmin kalitesi ile tekrar satin alma niyeti arasindaki iliskinin varhig Zeitmal vd. (1996), Usta
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ve Memis (2009), Hellier vd. (2013) ve Lam vd. (2016)’nin buldugu sonugclar ile paralellik
gostermektedir. Bu bulgular havayolu yolcularinin yiiksek tatmin diizeyerine ulastiklarinda
isletmeler ile aralarinda olusacak baglanmanin en 6nemli kanitlarindan biri olarak ifade
edilebilir. Havayolu yolcular tarafindan algilanan g¢evreci kurumsal itibar degiskenin de
tekrar satin alma niyeti iizerinde etkili oldugu bulgulanmistir. Bu sonuglar isletmelerin
kimliklerindeki ¢evreci degisimlerin miisteri memnuniyetini ve sadakatini arttirarak o
isletmeyi tekrar tercih etmelerinde etkili olacagimin bir gostergesidir. Ayn1 zamanda yolcular
tarafindan algilanan cevreci degerin de tekrar satin alma niyeti ilizerinde etkili oldugu
gozlemlenmistir Bu sonu¢ D’Souza vd(2016) Ariffin vd(2016)’nin buldugu sonug ile
tutarlidir. Bu degisken de isletmenin oOzellikle ekolojik kaygilara sahip olan yolcular
tizerindeki algismi yansittigl i¢in tekrar satin alma davranigi iizerinde Onemli derecede
etkilidir. Calismada elde edilen bulgularda tekrar satin alma niyeti ile ¢ikt1 kalitesi, fiziksel
cevre kalitesi, ¢evreci kurumsal imaj ve yonetim kalitesi arasinda istatistiksel agidan anlamli
bir iligki ortaya ¢ikmadigi ve bu durumun belirleyicisinin katilimci sayist ve ele alinan

orneklemden kaynaklandig: ifade edilebilir.

Calismada iki bagimli degisken olarak ele alinan ¢evreci deneyimsel tatmin ve tekrar
satin alma niyeti arasindaki iligki de degerlendirilmistir. Bagimli degiskenler arasindaki
iligkinin istatistiksel agidan anlamli oldugu ve bu sonuglarin Cardozo (1965), Chang ve Fong
(2010), Lam vd. (2016) ve Wu vd. (2018) calismalar1 ile paralellik gosterdikleri
goriilmektedir. isletmelerin hizmet kalitesinin 6nemli bir gostergesi olan ¢evreci yaklasimlar

tekrar satin alma davranigini, memnuniyet ve sadakati arttirarak etkilemektedir.

Calismada ele alinan degiskenler aynt zamanda katilimci havayolu yolcularin
demografik Ozellikleri agisindan da degerlendirilmistir. Katilimcilarin cinsiyetlerine iliskin
degiskenler ag¢isindan farklilik gosterip gostermediklerine iliskin yapilan test sonuglarinda;
erkek ve kadin katilimcilar arasinda fiziksel ¢evre kalitesi (p<<0,05), tatmin kalitesi (p<0,10),
yonetim kalitesi (p<0,05), algilanan ¢evreci deger (p<0,10), kurumsal c¢evreci itibar (p<0,05)
ve tekrar satin alma niyeti (p<0,05) acisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugu
gozlemlenmistir. Cinsiyet agisindan degerlendirildiginde kadin ve erkek katilimcilarin ¢evreci
bakis agilar1 ve memnuniyet diizeyleri agisindan bu farkliliklarin ortaya ¢iktigi ifade edilebilir.
Katilimcilarin yas gruplar1 agisindan yapilan degerlendirmede degiskenler agisindan farklilik
gostermedikleri ortaya ¢ikmistir. Katilimer havayolu yolcularmin egitim acgisindan farklilik
gosterip gostermediklerine iligkin yapilan test sonucunda aralarinda yonetim kalitesi (p<0,05),

algilanan g¢evreci deger (p<0,10), kurumsal ¢evreci itibar (p<0,05), kurumsal ¢evreci imaj
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(p<0,01), ¢evreci deneyimsel tatmin (p<0,05) ve tekrar satina alma niyeti (p<0,05)
degiskenleri agisindan istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu ortaya ¢ikmistir. Bu
bulgular katilimcilarin egitim diizeylerinin farklilagsmasinin algilanan ¢evreci yaklasim ve
isletmeye bakis agis1 {izerinde farklilik yarattiginin bir gostergesidir. Katilimcilarin medeni
durumlarina gore ise sadece kurumsal ¢evreci itibar (p<0,10) degiskeni acisindan farklilik
gosterdikleri ortaya ¢ikmistir. Katilimceilarin ugus sikliklarina ve tercih ettikleri firmalara gore

degiskenler acisindan aralarinda bir farklilik olmadig1 gézlemlenmistir.

Calismada elde edilen bulgular genel olarak degerlendirildiginde; havayolu
yolcularinin g¢evreci algilarinin sosyo-ekonomik kosullarina gore farklilastigi ve tekrar satin
alma davraniglar1 lizerinde etkili oldugu ifade edilebilir. Miisteri sadakati ve memnuniyeti
baglaminda ele alindiginda degisen miisteri profili 6zellikle havayolu gibi yiiksek maliyetli ve
gelisime agik bir endiistride diger sektorlere nazaran daha fazla 6nemli hale gelmeye
baslamistir. Farklilasan miisteri ihtiyaglar1 ve bakis agilar1 ve bununla birlikte ¢evreye karsi
artan duyarlilifin Oniimiizdeki zaman diliminde isletmelerin en 6nemli politikalar1 haline
gelecegi ve bu degisimlere ayak uyduran isletmelerin siirdiiriilebilir gelisme ve biiylimeyi
yakalayabilecekleri fade edilebilir. Tiirkiye’de de son ddénemlerde yiikselen bir yolcu
potansiyeline sahip olan havayolu tagimaciliginda yer alan isletmelerin bu konudaki
hassasiyetlerinin artig gosterecegi elde edilen bulgularla desteklenmektedir. Ancak, uygulanan
cevreci yaklasimlarin miisteriye bilgilendirilmesinin yapilmasi konusunda eksiklikler oldugu
aciktir, firmalarin bu konudaki pazarlama mesajlarimi arttirarak varolan g¢evreci tutumlarin

tilkketicilere gecirmeleri gerekmektedir.

Havayolu yolcularinin ¢evreci yaklagimlarinin ve bu yaklasimlarinin tekrar satin alma
davranislar iizerindeki etkisinin 6l¢iilmesinin amaglandigi ¢alismanin en 6nemli kisitini ele
alman orneklem olusturmaktadir. Calismada elde edilen sonuglarin genellenebilirliginin
artmast i¢in daha sonraki yapilacak calismalarda katilimci sayisinin arttirilmasi, farkh

orneklemlerde uygulanmasi ve degiskenlere yenilerinin eklenmesi 6nem arz etmektedir.
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Ek 1. Anket Sorulari

Degerli Katilimcilar,

EKLER

Bu anket formu, Hasan Kalyoncu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Uluslararasi

Ticaret ve Lojistik Anabilim Dalinda yapilan yiiksek lisans tez galigmasi ile ilgilidir. Onemle

vurgulamak isteriz ki yanitlayacaginiz sorular dogru ya da yanhs olarak degerlendirilmeyecektir;

amacimiz sizin kigisel goriigleriniz hakkinda bilgi edinmektir. Bu nedenle sorularm tamamini

yanitlamaniz bizim i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bu anlamda anketi cevaplamak, siiphesiz ¢cok kiymetli

zamaniizin bir kismini alacaktir. Ancak ankete katilarak bilimsel bir ¢alismaya destek vermis

olacaksiniz. Ilginiz i¢in tesekkiirlerimizi sunar, islerinizde basarilar dileriz.

1. Cinsiyet

( )HKadin () Erkek

2. Yas

()18-24 ()25-34 ()35-44
() 45-54 ()55 ve Uzeri

3. Egitim Durumu

( )ilkdgretim () Lise
() Lisans

() On Lisans

() Lisansiistii

4. Yaklasik Aylik Hane Geliri

5. Medeni Durum

( )Evl ( ) Bekar

6. Meslek
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)isveren(Yaninda 5 veya daha fazla kisi ¢alistiran)
)Ust Diizey Yénetici (Orn.CEO,gn. Miidiir,baskan vb.)
Nitelikli-Serbest(Orn.Dis¢i,avukat,danisman, mali miisavir vb.)
)Serbest (Orn.esnaf,ciftcivb)

)Ozel Sektor Calisant

)Devlet Memuru

)sgi

)Ev Islerinden Sorumluyum

)Ogrenci

)Emekli

Yissiz
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7. Cevreye zarar vermeyen bir ucak tercih
etmek icin yiizde ka¢ daha fazla para
odersiniz?

() %10 - %20 aras () %21-%30 aras1
() %41-%50 arast () %51 ve lizeri

() %31 - %40 aras1
( ) Fazla 6deme yapmam

8. Kullandigimiz havayolunu segerken sizin
icin hangi faktor belirleyicidir? (Birden
fazla secim yapabilirsiniz)

() Ugaklarin Modern ve Rahat Olmasi

() Yiksek Kaliteli Bir Yonetime Sahip Olmast
() Diisiik Fiyath Bilet Uygulamasi

() Dakik Olmas1

() Cevreye Karst Duyarli Olmasi

9. Yillk ucus sikhginiz nedir?

( ) Ayda Bir Defa ( ) Ayda iki Defa () Ayda iki Defadan Fazla

( ) Yilda iki Defadan Fazla ( ) Yilda iki Defa () Yilda Bir Defa

10. En sik tercih ettiginiz havayolu firmasi
hangisidir? (liitfen tek firma seciniz.

() Tirk Hava Yollar1 (THY) ( ) Pegasus () Anadolu Jet

Daha sonraki sorulara vereceginiz () Atlas Global (') Sun Express () Onur Air
yamtlar bu firma ozelinde )
degerlendirilecektir!) () DIZET oot
i E
o 45| E| E| «E
£ 15| 5|2|8¢
i : o EIZ|E| 2|58
Liitfen asagida yer alan sorulara hangi siklikta katildigimizi belirtiniz. 'z i E g2 ol
= S < R
(1=Kesinlikle Katilmiyorum, 2=.......... , 5=Kesinlikle Katilyyorum) S' g < M <
Etkilesim Kalitesi

1. Genellikle, havayolu calisanlart ile etkilesim kalitemin mitkemmel oldugunu sdyleyebilirim.

©
®
©
®
9)

2. Havayolu ¢alisanlariin kisisel durumumda 6zen ve ilgi gosterdigini sdyleyebilirim. )

®
©
®
9)

Fiziksel Cevre Kalitesi

3. Bu havayolu sirketinin fiziki ortamimin mitkemmel olduguna inantyorum.

©
®
®
®
G)

4. Bu havayolunun fiziksel ¢cevre kosullar1 yiiksek standartta sahiptir

©
®
©
®
9)

5. Bu havayolunun fiziksel kosullarinin kalitesinden etkilendim.

Cikt1 Kalitesi

6. Ugus sirasindaki deneyimlerim her zaman mitkemmeldir.

7. Bu havayolunun sundugu bakimdan etkilendim.

Tatmin Kalitesi
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8. Bu havayolu cevresel prosediirlere uyarlandiginda yararli olabilecegini diigiiniiyorum. ) ©|10|® ®
9. Bu havayolu cevresel prosediirler uyarlandiginda beni harika hissettirecegini biliyorum. ) @10 |6 ®
Yonetim Kalitesi
10. Bu havayolu yolcularinin seslerini duymaya isteklidir(fikir, oneri ve sikayetler). ) ©@|10|® ®
11. Bu havayolu, yolcularin rahat ile ilgilenir. ) ©@ 0|6 ®
12. Bu havayolu hizmet kalitesini gelistirmeye kendini adamustir. ) ©@|0|® ®
Algilanan Cevreci Deger
13. Bu havayolu sirketinin ¢evresel fonksiyonlar: benim i¢in ¢ok iyi bir deger sagliyor ) ©@|10|9 ®
14. Bu havayolu sirketinin g¢evresel performansi beklentilerimi karsiliyor. ) @10 |6 ®
15. Bu havayolunu kullantyorum ¢iinkii diger havayollarina gore cevre ile daha ¢ok ilgileniyor. ) ©@|0|® ®
Kurumsal Cevreci Itibar
16. Bu cevreci havayolu bana giiven asilamaktadir. @ @0 |® ®
17. Bu havayolu arkadaslarim ve ailem i¢inde ¢evre dostu imaja sahiptir. ) ©@|0|® ®
18. Bu havayolunun gevreci imaj1 ve itibar1 ¢ok iyi hatta diger havayollarindan daha iyidir. ) @10 |6 ®
Kurumsal Cevreci Imaj
19. Bu havayolunu kullantyorum ¢iinkii ¢evre dostudur. & @l | ®
20. Bu havayolu, ¢evresel 6zelliklerinden dolayr benim igin deger teskil etmektedir. ) ©@|0|® ®
21. Bu havayolundaki gevre dostu iiriin ve hizmetler giivenilir ve istikrarlidir. ) @10 |6 ®
22. Bu havayolu yolcularmn ¢evreci taleplerini karsilayabilecek yetiye sahiptir. ) ©@|0|® ®
23. Bu havayolu miisterilerin goziinde iyi bir ¢evreci intibaa ya sahiptir. ) ©@|0|® ®
24. Bu havayolu c¢evre yonetimi ve yesil yenilik agisindan miikemmel performansa sahiptir. ) @10 |6 ®
Cevreci Deneyimsel Tatmin
25. Bu cevre dostu havayolu, beklentilerimin iizerindedir ) ©@|0|® ®
26. Bu cevreci havayolunu kullanmam akillica bir tercih. ) ©@ 0|6 ®
27. Bu gevreci havayolu kullanilmayi hak etmektedir. ) ©@|0|® ®
28. Cevre korumasina ve siirdiiriilebilir kalkinmaya katki sagladigimi hissediyorum. ) ©@|10|® ®
Tekrar Satin Alma Niyeti
29. Mevcut hizmet devam ettigi siirece tercih ettigim havayolu firmasini degistirmeyi diisiinmiiyorum. ) ©@1 0|6 ®
30. Oniimiizdeki dénemlerde tercih ettigim havayolu firmasi ile seyahat etme niyetindeyim ) @0 |® ®
31. Tercih ettigim havayolu firmasini ciddi olarak degistirmeyi diigiinmiiyorum. ) @10 |6 ®
32. Thtiyag duymam halinde yine bu havayolu firmasini tercih ederim. ) ©|0|® ®
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