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ABSTRACT

As a result of liberalization, privatization and globalization in the airline industry, there have been some structural changes such as
privatization and commercialization made in the airports, of which control and management are thought to be better handled by the state.
Especially after the commercialization of airports, a new turn was taken in airport management and marketing. Airports pulled away from
their role of only serving air transport and have almost become shopping malls. While in the traditionally managed airports the only
customers and income generators were airlines, with the commercial airport model the customer portfolios of the airports have expanded.
Emerging as a new distribution channel for the retailers, airports have become important shopping places that attract various customer
groups who do not aim to travel, as well as being places that are frequented by millions of passengers from many different nationalities.
Thus, analyzing the satisfaction level of consumers in airports has become crucial. By using important-performance analysis (IPA) to analyze
the factors affecting the satisfaction level of airport shoppers gives practical and visually understanding advantages to practitioners. In this
study, we picked up 800 questionnaires from the airport shoppers waiting at the gates at Istanbul Ataturk Airport with the permission of
General Directorate of State Airports Authority (DHMI) in February, 2015. Then we analyzed the results according to the nationality of the
participants and concluded and discussed the results by visualizing them with IPA grids.
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HAVAALANI GUMRUKSUZ SATIS MAGAZALARINA YONELIK ONEM-PERFORMANS ANALIZi:
HAVAALANI ALISVERISGILERININ KULTURLERARASI BiR KARSILASTIRMASI

OZET

Havacilik sektériindeki serbestlesme, ozellestirme ve kiresellesme gibi yapisal degisikliklerin neticesinde, énceden kamunun sahipligi,
kontroll ve igleticiliginde olmasi gerektigine inanilan havaalanlarinda da 6nemli yapisal degisimler yasanmistir. Bu degisimlerden en
onemlisi stiphesiz 6zellestirme ile birlikte gelen ticarilesmedir. Havaalanlarinin ticarilesmesi havaalani yonetimi ve pazarlamasinda biyuk
bakis agisi degisikliklerini beraberinde getirmistir. Bu bakis acisi ile havaalanlarinin musteri portfoyl yalnizca havayolu iken karsilayanlar,
ugurlayanlar, bolge sakinleri, yolcular, ¢alisanlari da kapsayacak sekilde genislemistir. Adeta bir alisveris merkezine dénusen havaalanlari,
perakendeciler i¢in dGnemli bir dagitim kanalina déntismustir. Yilda milyonlarca ve farklh milliyetlerden yolcunun giris ¢ikis yaptigi boylesi bir
ortamda havaalani aligverisgilerinin havaalanindaki magazalardan memnuniyet seviyelerini ortaya koymak 6nem tagimaktadir. Bu amagla
bu calismada uygulamacilara pratik ve gérsel olarak anlasilir bir sema sunan Onem-Performans Analizi (OPA) araciligiyla havaalani
alisveriscilerinin havaalanindaki magazalara ait 6zelliklerden duyduklari memnuniyet seviyeleri ortaya koyulmustur. Calisma kapsaminda
DHMIi (Devlet Hava Meydanlar isletmesi Genel Mudiirliigii)’den alinan yazili izin ile istanbul Atatiirk Havalimani Dis Hatlar Terminali hava
tarafinda (arindirilmis bolge, gimrikli saha) yolcularin ugaga binmeden 6nceki son nokta olan kapi (Gate) bekleme alanlarinda 24.02.2015
—03.03.2015 tarihleri arasinda arastirmaci tarafindan yolcular ile yiz yiize gérustlerek 800 anket formu toplanmis; ancak 725 adet anket
analize tabi tutulmustur. Arastirma sonuglari OPA matrisleri ile grsellestirilmis ve sonuclar milliyetlere gére bu teknik ile yorumlanmustir.

Anahtar Kelimeler: Havaalani, havaalani alisverisgileri, 6nem performans analizi, kilturlerarasi, gimrikslz satis magazalar
JEL Siniflandirmasi: M31, L93
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1. GIRi$

Havayolu ulasimina olan talebin artmasiyla yasanan trafik artisinin yaninda, 20. ylzyilin son geyreginde
ekonomik, sosyal ve siyasal anlamdaki etkilesimler ve degisimler sonucunda, tiim altyapi hizmetlerinde oldugu
gibi, havayolu ulastirmasi sektériinde de devletin roli birtakim degisikliklere ugramis, hizmet Greten ve isleten
devlet anlayisindan, politika belirleyen ve regiile eden devlet anlayisina dogru bir déniisim yasanmistir
(Ozenen, 2003: 46). Graham (2014:6)’'a gore sivil havacilik sistemi icinde havaalanlari agisindan yasanan
degisimler ise havaalani yonetiminin ve birgok durumda havaalani sahipliginin gesitli yontemlerle 6zel sektére
transfer edilmesi (Kuyucak, 2006: 484) olarak tanimlanan havaalani Ozellestirmesi, havaalaninda finansal
yatinmcilar, altyapi sirketleri gibi degisik yatirnmci ve isletici tlrlerinin ortaya ¢ikmasini ifade eden havaalani
sahipliginde cesitlilik ve havaalani yénetiminde ticari hedef ve anlayislarin odak alinmasi anlamina gelen (Battal,
2006: 106). havaalanlarinin ticarilesmesi olarak {i¢ grupta toplanabilmektedir.

Havaalanlarinin benimseyecekleri ticari stratejileri ile ilgili iki alternatif bulunmaktadir. Bunlardan ilki
havaalanlarinin geleneksel havaalani modelini uygulamasidir. Bu modelde havaalanlarinin birincil amaglari
havayollarinin, yolcularin ve diger havaalani kullanicilarinin temel ve dnemli ihtiyaglarini gidermektir. Alternatif
diger strateji ise ticari havaalani modelidir. Bu modeldeki amag havaalaninda sunulan, sunulabilecek her tirli
faaliyet ile gelirleri maksimize etmektir. Bu durumda havaalaninin misterileri; geleneksel ve dogrudan hizmet
sundugu havayolu isletmeleri, yolcular ve kargo gondericilerinden, havaalani/havayolu c¢alisanlarina,
ziyaretgilere, yolcu karsilayanlarina ve gevre semtlerde yasayanlara kadar cesitlenmektedir. Havaalani bu
durumda, yolcuyu hizli bir sekilde terminalden ugaga ulastiracak islemlerin hizini maksimize etmek igin sarf
ettigi cabayi ayni zamanda bu misteri gruplarinin ihtiyaglarini karsilayarak onlara farkli ticari hizmetler sunmak
ve maksimum getiriyi elde edebilmek igin de harcayacaktir (Doganis, 1992: 114).

Havaalanlarinda ticari gelirlerin 6neminin artmasinin ¢esitli sebepleri bulunmaktadir. Bu sebeplerden ilki
havaalani sektdriiniin son 30 yil iginde yasadigl 6nemli yapisal ve niteliksel degisimlerdir (Freathy ve O'Connell,
2012: 400). Havaalanlarinin birgogunun finansman, kontrol ve yoénetim sekli radikal bir sekilde degismistir.
Geleneksel olarak havaalanlarinin birgogu hikimetlerin veya hikimetin atadigl bir kurumun miilkiyeti ve
kontrolGi altinda bulunmaktaydi. Bu durumda havaalanlarinin asil amaci havacilik gelirleri elde etmekti.
Havaalanlarinin kamu kurulusu niteliginden ¢ikarak ticarilesmesiyle bazi durumlarda ise o6zellestirilmesiyle
havaalanlarina ticari firsatlardan yararlanmak igin 6zgilirlesme, bu konuda uzmanlasma ve motivasyon
verilmistir (Graham, 2009: 106). Havaalani sektoriine 6zel sermayenin ve yeni yatirimcilarin katihmi yalnizca
gerekli finansal kaynaklari saglamakla kalmamis, 6zellikle havaalanlarinda havacilik disi alanlarla ilgili yeni is
alanlarinin gelisimine ve mevcut etkinligin artmasina yardim edecek yeni bilgi birikimini de beraberinde
getirmistir (Gerber, 2002: 30). Ozel girisimcilerin havaalani sektériine girmesiyle havaalanlarinda yapisal
degisikliklere gidilerek ticari faaliyetlere odaklaniimaya baslanmistir. Clinki 6zel girisimciler tarafindan yapilan
yatinmlarda hizmet kalitesi ve verimlilik 6n planda tutulmaktadir (Kiraci vd., 2014: 123-124).

Diger dnemli bir sebep ise havayolu isletmeleri tarafindan havaalanlarina yapilan maliyet baskisidir. Bu baskinin
nedeni, ozellikle serbestlesme hareketleriyle rekabetin artmasi ve rekabetgi bir strateji olan maliyet liderligi
stratejisinin havayolu isletmeleri arasinda yayginlasmasidir. Artan rekabet ortaminda ayakta kalabilmek igin
havayolu isletmeleri bilet fiyatlarini diisirmuslerdir. Azalan kar marjlarini kontrol edebilmek igin tiim maliyet
kalemlerini dikkatli yonetmek zorunda kalan havayolu isletmeleri igin havaalani Gcretleri maliyet kalemlerinin
onemli bir kismini teskil etmeye baslamistir. Bu durumda havaalanlarina havaalani lcretlerini sabit tutmalari
hatta disiirmeleri konusunda baski yapmislardir. Ozellikle bu baski 6zellesen havaalanlarinda devletin
ekonomik dizenlemeleri nedeniyle oldukga siddetli hissedilmistir. Bu durumda havaalanlari, azalan havacilik
gelirlerini bertaraf edebilmek igin ticari gelirlere odaklanmaya baslamiglardir. Daha uzun dénemli bu
sebeplerden baska nispeten giincel bir gelisme olan tlketici davraniglarindaki degisiklik de havaalanlarinda
ticari gelirlerin 6neminin giin gectikce artmasina neden olmaktadir. DUsiik maliyetli havayolu isletmelerinin
sektorde yayginlasmasi sadece bilet fiyatlarini disirmekle kalmamis misteri talebi ve bagliligini da etkilemistir.
Distk maliyetli havayolu isletmeleri yeni misteri gruplarinin havayolu tasimaciligini tercih etmelerini saglamis
ve bu durum satin alma davranislarinda bir farklilasmaya sebep olmustur. Perakendecilik sektériiniin son
yillarda ivme kazanmasi, sanal alisverisin yayginlasmasi, Avrupa Birligi’'ndeki ekonomik ve politik degisimler gibi
gelismeler de tiiketici davraniglarini etkilemistir (Fuerst vd., 2011: 278; Graham, 2009: 106; Freathy ve
O'Connell, 1999: 589).
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Bir diger neden ise, havaalanlari arasinda artan rekabettir. Ozellikle merkez havaalanlarinin etkilendigi bu
rekabet nedeniyle havaalanlar musterilerin kendilerini tercih etmeleri igin farklilagsma yoluna gitmis ve havacilik
disi gelirleri elde ettigi hizmetleri gelistirmeye odaklanmistir (Graham, 2014: 189).

Yasanan bu politik degisimler, misteri satin alma davranisinin degisimi, artan rekabet ve havayolu sektoriniin
yeniden yapilanmasi gibi gelismelere karsilik verebilmek igin havaalanlari da birtakim stratejiler gelistirmislerdir
(Freathy ve O'Connell, 2012: 401). Diinyada havaalaninda ticari faaliyetlerin yayilim gostermesiyle birlikte ticari
ybnetim modeli giic kazanmis ve havaalani faaliyetleri igerisinde ticari faaliyetlerin dnemi artmistir. Ticari
faaliyetler igin ayrilan alan, zaman, ¢aba arttikca ticari gelirlerde de bir artis yasanmistir (Freathy ve O'Connell,
1999: 589).

Havaalanlarinin ticarilesmesiyle birlikte perakendecilik faaliyetleri igin ayrilan alanlarin ve her gegen yil yolcu
sayisinin artmasi havaalanlarinin bir strateji gelistirmesini gerekli kilmaktadir. Bu stratejiyi gelistirebilmenin ilk
asamasi ise tiketici davranislarinin anlagilmasindan gegmektedir (Freathy ve O'Connell, 2012: 410). Basarili bir
pazarlama fonksiyonu, oncelikle musterilerin istek ve ihtiyaglarini anlamayi gerektirmektedir. Buradaki
anlamaktan kasit insanlarin seyahat ederken neden alisveris etmek istedigini anlamaktir. Perakendeciligin her
tirinde pazarlamanin ve tiiketici davranislarinin 6nemi yadsinamaz; ancak potansiyel misterilerinin strekli
hareket halinde oldugu havaalaninda tiiketici davraniglarini anlamak daha da 6nemlidir (Knight, 2009: 38).

Bu kapsamda bu arastirmada 6zel bir misteri grubu olan ve durumsal birtakim faktorlerin etkisiyle satin alma
davranisi normal misterilerden farkhlik gdsteren havaalani aligveriscilerinin (Under ve Atalik, 2016)
havaalanindaki gimriksiiz satis magazalarindaki hizmetlere yodnelik memnuniyetlerinin ortaya konmasi
amaclanmistir. Bu baglamda arastirmada énem-performans analizi yénteminden faydalaniimistir.

2. ONEM-PERFORMANS ANALIiZi

Hizmet kalitesi ve sonug olarak musteri memnuniyetinin 6lgllmesi, Grtinlerin/hizmetlerin farklilastiriimasi ve
rekabet avantaji elde edilmesi agisindan biyik 6nem tasimaktadir. Hizmet kalitesine iliskin boyutlarin
belirlenmesi her sektérde farkli yapilarin olusabilmesi sebebiyle 6nemli ve zorlu bir siiregtir. Ancak bu boyutlar
belirlendikten sonra dahi en uygun 6lgiim tekniginin belirlenmesi sorunu ile karsi karsiya kalinmaktadir (Ennew
vd., 1993: 59).

Bu ydntemlerden biri olan &nem-performans analizi (OPA), Martilla ve James (1977) tarafindan ilk kez
uygulanan ve musteri memnuniyetini artirmak icin mal ve hizmetlere ait Ozelliklerden hangilerine 6nem
verilmesi gerektiginin tespit edilmesinde kullanilan bir tekniktir. Clnkid misteri memnuniyeti, hem
arin/hizmete ait Ozelliklerden musteri beklentilerinin hem de Urtin/hizmete ait 6zelliklerin performansina
iliskin yargilarin bir fonksiyonudur. Memnuniyetin yalnizca performans gostergeleri ile 6lgllmesi zayif bir
tekniktir. Musterilerin hizmete iliskin performans degerlendirmelerinin yani sira hangi ozelliklere ne derece
onem verdiginin ve hangi boyutlari 6nemli gérdiklerinin bilinmesi daha yeterli sonuglar Gretmektedir (Wade ve
Eagles, 2003: 197). Bu nedenle misteri memnuniyetinin 6l¢lilmesinde musterilerin yargilarinin 6lgiilmesi kadar
o ozelliklere verdikleri dnem diizeyi de dikkate alinmalidir.

Martilla ve James (1977), OPA matrisini ilk olarak gelistirdikleri ¢alismalarinda bir otomobil bayisinin hizmet
kalitesini ve satislari artirmayi hedeflemisler ve bu amacla basit bir ¢alisma yurtutmuaslerdir. Yazarlar 6ncelikle
satis ve hizmet personeli ile yaptiklari gérismeler ve literatiir incelemeleri neticesinde bu bayinin hizmet
kalitesini etkileyen 14 boyut tanimlamiglardir. Ardindan 5li likert tipi 6lgekle hazirlanmis anket ile cevaplayicilara
bu 14 boyuta verdikleri 6nem ve memnuniyet seviyeleri sorulmustur. Cevaplar neticesinde elde edilen
ortalamalar analitik diizlem {izerine vyerlestirilerek dort bolge elde edilmistir. Bu standart ve basit bir OPA
matrisi prosediirii haline gelmistir. OPA matrisi sonuglari ve potansiyel stratejik ciktilari gérsel olarak sunma
avantaji saglamaktadir (Azzopardi ve Nash, 2013: 223-224).

OPA’nin kullanilmasindaki temel amac teknigin teshis edici bir yéniiniin bulunmasidir. Bu teknik hangi
Ozelliklere ne derece 6nem verildiginin ve hangi Griin/hizmet 6zelliginin beklenen performansi sagladigl ya da
daha diisiik performans gosterdiginin belirlenmesi amaciyla kullanilmaktadir (Abola vd., 2007: 15). OPA,
mdusterilerin karar verme strecindeki iki 6nemli kriteri karsilastirarak isletmenin gigli ve zayif yonlerini ortaya
koymaktadir. Bu kriterlerden ilki diger boyutlar karsisinda ilgili boyuta verilen énemdir. Digeri ise ilgili boyuta
iliskin isletmenin performansinin degerlendirmesidir. Burada bahsi gegen énem derecesi beklentiden farklidir
(George, 2013: 10). Bu calisma baglaminda 6nem, havaalani alisverisgilerinin glimriiksiiz satis magazalarina
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iliskin boyutun seyahat ve aligverisleri icin ne derece onemli oldugunun bilingli bir degerlendirmesidir.
Performans ise ilgili boyuttan ne derece tatmin olundugu, memnun kalindigidir.

Bu amagla gelistirilen bu teknikle dort boyutlu bir matris olusturulmakta (koordinat sistemi seklinde) ve 6nem
ile performansin kesisimi olan nokta bu matrise oturtulmaktadir (Sekil 1). Bu matris ile birlikte olusan dort bolge
vardir (Albayrak ve Caber, 2011: 629):

Sekil 1: Onem-Performans Analizi

Yiksek Onem

Bolge I:
ogunlasiimasi orunma
Gerekenler Gerekenler

Dasuk Yiksek

Performans Performans

Diisiik Onem
Kaynak: Martilla ve James, 1977: 78

e Yogunlasilmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Diisiik Performans): Bu bélgeye diisen dzellikler misteriler
icin 6nemli goriilen ancak performansi disiik olarak algilanan &zelliklerdir. isletmeler misteriler tarafindan
onem verilen bu 6zelliklere yogunlasarak performanslarini artirmalidirlar.

e Korunmasi Gerekenler (Yiiksek Onem-Yiiksek Performans): Bu bdlgedeki &zellikler miisteriler icin
dnemli gorilmekte ayni zamanda performansi yiiksek olarak algilanmaktadir. isletmeler, bu bélgeye diisen
ozelliklerle ilgili basarilarini sirdirmeye odaklanmalidirlar.

o Diisiik Oncelikler (Diisiilk Onem-Diisiik Performans): Bu bélgedeki 6zellikleri misteri iiriin segiminde
onemli gormemektedir. Ayni zamanda performansi da diisiik olarak algilanmaktadir.

e Olasi Asinliklar (Diisiik Onem-Yiiksek Performans): Bu bélgedeki dzelliklere miisteriler tarafindan az
onem verilmekte ancak performansi yiiksek olarak algilanmaktadir. Bu nedenle isletme bu bdlgedeki 6zelliklere
gereginden fazla 6nem vermekte ve kaynaklarini gereksiz yere harcamaktadir.

Bu teknik farkli sektorler tarafindan oldukga genis bir uygulama alani bulmustur. Gida, egitim, turizm, saglik, e-
ticaret, bilgi iletisim, bankacilik, kamu ydnetimi gibi sektérler bunlarin basinda gelmektedir (Azzopardi ve Nash,
2013: 224). Yapilan literatiir taramasinda havacilik sektériinde OPA matrisinin uygulandigi yalnizca iki calismaya
rastlanmistir. Bu calismalardan ilkinde OPA matrisi havaalani secim kriterleri icin kullaniimis ve Gimpo ve
Incheon Uluslararasi Havalimanlari arasinda bir kiyaslama yapilmistir (Oh ve Park, 2014). Diger calismada ise
yine havaalani terminal hizmetlerine iliskin bir OPA analizi uygulanmistir (George, 2013).

3. VERi VE YONTEM

GUmriksliz satis magazalarina ait 6zelliklere verilen 6nem ile duyulan memnuniyet derecesi arasindaki farklarin
milliyetlere gére nasil farkllastigini ortaya koymak ve perakendecilere oneriler sunmak amaciyla
gergeklestirilen bu galismada nicel arastirma yaklasimi benimsenmis ve tarama modeli tercih edilmistir.

Bu arastirmanin ¢alisma evrenini, istanbul Atatiirk Havalimanindan cikis yapan ve dis hat giden yolcu hava
tarafindaki herhangi bir giimriiksiiz satis magazasini ziyaret etmis Tiirkler, ingilizler, Almanlar ve Ruslar
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olusturmaktadir. Calismanin istanbul Atatiirk Havalimaninda gerceklestiriimesinin sebebi arastirmanin
uygulama sirecinin gerceklestirildigi Subat sonu itibariyle ilkemiz hava trafigine bakildiginda en fazla yolcu
transferi yapan havaalaninin istanbul Atatiirk Havalimani olmasidir.  Calismada havaalanindaki
perakendecilerden giimriiksliz satis magazalar tercih edilmistir. Clinki gimriiksiz satis magazalari 6zellikle
havaalanlarinda sirekli gelisim gosteren ve biyik olgekli havaalanlarinda toplam perakendecilik gelirleri
icerisinde gelirlerinin orani diger perakendecilerin elde ettigi gelirler toplamina esit olan bir sektérdir.
Calismaya Ulkemizi ziyaret eden yolculardan milliyeti Alman, Rus, ingiliz ve Tiirk olan yolcular dahil edilmistir.
2009-2013 yillari arasinda llkemizden ¢ikis yapan yabanci ziyaretgiler incelendiginde Ulkemizi en ¢ok ziyaret
eden (ve cikis yapan) ilk G¢ milliyet olmasi agisindan bu milliyetler segilmistir. Ayrica Tirk vatandaslari ile
kiyaslamalar yapabilmek igin evrene yurtdisinda yasayan Tirk vatandaslari dahil edilmistir.

Orneklemin belirlenmesinde olasiliga dayali olmayan (yargisal) 6rneklem segim tekniklerinden kota &rneklem
secim teknigi kullanilmistir. Bu o6rneklem segiminde, calismadaki bagimh degiskeni etkiledigi dustinllen
degiskenlerin temel kategorileri icin kota olusturulur (Savran, 2009: 144). Bu galismada tiketici davranisini
etkileyen bagimsiz degisken olarak milliyetler analiz edileceginden milliyetler igin kota koyulmustur. Buna gére
her milliyetten 200 kisiye anket formu dagitilmistir.

Bu galismada elde edilen verilerin kaynaklari birincil verilerden olusmaktadir. Birincil kaynaklardan verileri elde
etme yontemi olarak ise anket kullanilmistir. Anket icerisinde musterilerin glimriiksliz satis magazalarina ait
ozelliklere verdikleri dnemin ve bu 6zelliklerden duyduklari memnuniyetin derecesini belirlemeye yonelik iki
Olcek kullanilmistir. Her iki 6lgek de 3 boyutta 22 sorudan olusmaktadir. Boyutlar; Urlin, personel ve fiziksel
kosullara iliskin &zelliklerden memnuniyettir. Olcekteki sorular 5’li likert 6lcegi ile yapilandirilmistir (1=Cok
dnemsiz, 5=Cok Onemli; 1= Hic memnun degilim, 5=Cok memnunum). Burada kullanilan élgek W-T. Lin ve C-Y.
Chen (2013)’in g¢alismalarindan uyarlanarak alinmistir. Bu g¢alismada kullanilan 6lgekte 3 boyut ve 24 madde
bulunmaktadir. Ancak uzman goérusleri neticesinde 2 maddenin 6lgege dahil edilmemesine karar verilmistir.

Calisma kapsaminda DHMIi (Devlet Hava Meydanlari isletmesi Genel Midirliigii)’'den alinan yazil izin ile
istanbul Atatiirk Havalimani Dis Hatlar Terminali hava tarafinda (arindirilmis bélge, giimriiklii saha) yolcularin
ucaga binmeden dnceki son nokta olan kapi (Gate) bekleme alanlarinda 24.02.2015 — 03.03.2015 tarihleri
arasinda arastirmaci tarafindan yolcular ile yiz yize gorisilerek 800 anket formu toplanmis ancak 725 adet
anket analize tabi tutulmustur. Bu rakam ulasiimasi gereken standart sayinin yaklasik iki katidir. Kota
orneklemenin uygulandigi bu siiregte, farkh milliyetlerdeki yolcularin 6rneklem grubuna dahil olacaklari say! esit
tutulmaya c¢ahlsilmistir. Ancak strekli ayni cevabin isaretlenmesi ve/veya sorularin blyuk bir kisminin
yanitlanmamasi sebebiyle bazi anket formlari analiz disinda tutulmus ve bu nedenle bu oranda sapmalar
olmustur.

4. BULGULAR VE YORUM

Havaalaninda satin alma ve giimriiksiiz satis magazalarina ait 6zelliklere verilen 6nem ve memnuniyet diizeyini
belirlemek Uizere gergeklestirilen calismada 59 adet likert tipi sorudan alinan cevaplar dogrultusunda, giivenirlik
analizi yapiimistir. Tablo 1’de gorilecegi Gzere 6lgek yiksek derecede glvenilirdir.

Tablo 1: Giivenirlik Analizi Sonuglari

Cronbach Alfa Madde Sayisi
Anketin Tumi ,929 59
Memnuniyet Olcegi ,946 22
Onem Olcegi ,936 22

Cronbach Alfa degerinin yiiksek ¢ikmasi yalniz basina yeterli olmamakta; ayni zamanda madde-bitin
tablosunun (item total corelated) da incelenmesi gerekmektedir. Bu tabloda oncelikle diizeltilmis madde-butln
iliskisi (Corrected item-total correlation) incelenir. Buradaki degerlerin an az ,30 olmasi beklenir (Akbulut, 2010:
82). Yine ayni tablodan bir madde silindiginde alfada nasil bir degisiklik olacagi incelenir. Eger madde
silindiginde glivenirlik artiyorsa maddenin ¢ikarilmasi s6z konusu olabilmektedir. Calismanin madde-bitin
tablosu incelendiginde diizeltilmis madde-butiin iliskisi madde degerlerinin timinin ,30’un lzerinde oldugu ve
bir madde silindiginde alfa degerinin asiri yikselmedigi gérilmektedir.
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Ardindan, glimriksiiz satis magazalarina ait 6zelliklerden memnuniyet diizeyini ve 6nem dizeyini 6lgmek lzere
olusturulan olgeklerin faktor analizi igin uygun olup olmadigi test edilmistir. Memnuniyet Olgegi icin KMO testi
sonucu % 93,0, 6nem 06lgegi icin ise %92,3’tlr. KMO > 0,50 oldugu igin veri seti faktor analizi i¢in uygundur ve
KMO indeksi 0,93 ve 0,92 milkemmel bir sonug olarak yorumlanmaktadir. Daha sonra Bartlett testi sonuglarina
bakilmistir. Bartlett testi ise anlamlidir (Sig. = 0,00 < a = 0,05). Hipotezin ret edilmesi degiskenler arasinda
yuksek korelasyonlar oldugunu ve veri setinin faktor analizi igin uygun oldugunu géstermektedir.

Faktér sayisini belirlemede 6zdeger istatistiklerinden faydalaniimistir. Ozdeger istatistigi (eigenvalue) 1’den
blylk olan faktoérler ile analize devam edilmektedir (Kaiser, 1970: 401). Memnuniyet 6lceginde, 6zdeger
istatistigi 1’den biiylk olan {¢ faktér s6z konusudur. Ug¢ faktér birlikte toplam varyansin %63,417’sini
aciklamaktadir. Ardindan, 6zdeger istatistigi uygulayarak elde edilen 3 6nemli faktér bagimsizlik, yorumlamada
aciklik ve anlamhlik saglamak amaciyla bir eksen déndiirme (rotation) islemine tabi tutulmustur. Dondurilmis
faktér matrisine gére 3 faktér elde edilmektedir. Olgege ait faktdrler ve faktor sayisi literatiirdekini yansitir
sekilde sonuglanmistir (Lin ve Chen, 2013). Buna gore ilk faktdr, personele ait ozelliklerdir. Bu faktor 11
maddeden olusmaktadir. Faktor toplam varyansin %48,145’ini agiklamaktadir. Ayrica faktore iliskin Cronbach
Alfa degeri, .939'dur. ikinci faktér magaza atmosferine ait 6zelliklerdir. Bu faktér 7 maddeden olusmakta ve
toplam varyansin %9,2’sini aciklamaktadir. Faktére ait Cronbach Alfa degeri, .891’dir. Ugilincii faktér Uriinlere
ait ozelliklerdir. Faktér 4 maddeden olusmaktadir. Toplam varyansin %6’sini agiklamaktadir ve Cronbach Alfa
degeri, .736°dIr.

Tablo 2: Memnuniyet Olgegi Dondiiriilmiis Faktér Matrisi

Dondirilmis Faktor Yukleri

Maddeler

Personel Fiziksel Kosullar Uriinler
Uriin gesitliligi ,688
Uriinlerin markalari ,736
Urdnlerin fiyatlari ,715
Uriinlerin tanitimi ,567
Personelin dig gorinimu ,508
Personelin misterileri karsilamasi ,651
Personelin guler ytzluluga ,691
Personelin satis tarzi ,738
Personelin kampanyalarla ilgili bilgilendirmesi ,785
Personelin Griinler hakkinda bilgi vermesi ,807
Personelin Griinler hakkindaki bilgi diizeyi ,812
Personelin sorulari cevaplandirmasi 777
Personelin hizl bir sekilde hizmet vermesi ,691
Personelin misterilerle ilgilenmesi ,753
Kasadaki personelin hizi ,480
Magazanin igiklandirmasi ,771
Magazanin dekorasyon ve tasarimi ,813
Magazadaki uriinlerin yerlesimi ,791
Magazadaki aligveris akis hizi ,696
Magazadaki rahat dolagim imkani ,599
Magazanin temizligi ve hijyeni ,634
Kasalarin sayisi ,579
Ozdeger 10,592 2,029 1,331
Varyans (%) 48,145 9,222 6,051
Kum{latif varyans (%) 48,145 57,377 63,417
Cronbach Alpha (a) ,939 ,891 ,736

Onem 6lceginde ise dzdeger istatistigi 1’den biiyiik olan 4 faktér séz konusudur. Dért faktdr birlikte toplam
varyansin  %63,996'sini  agiklamaktadir. Ancak analizde memnuniyet Oolgegi ile ©nem Olgegi Dbirlikte
kullanilacagindan ve literatiirde de (g faktorli bir yapida verildiginden faktérlerin Ggll bir yapida olmasi tercih
edilmis ve faktor sayisi lige indirilmistir. Buna gére birinci faktoriin 6lgilmeye ¢alisilan misterilerin 6Gnem verme
dizeyini % 43,7; ikinci faktoriin % 8,2; liclinci faktorin % 6,26 oraninda 6lgtigl gorilmektedir. Ayrica 3 faktor
ve 22 maddeden olusan bu anket misterilerin 6nem diizeyini % 58 oraninda olgmektedir. Gorildigl Uzere
aciklanan toplam varyans orani 3 faktorli yapida daha dusiktlr ancak halen kabul edilebilir diizeydedir.

Arastirma hipotezinin test edilebilmesi icin her iilkenin ayri ayri OPA matrisleri cizilerek dért bélgeye diisen
ozellikler belirlenmistir. Eksenlerin kesisim noktalarinin belirlenmesinde grubun performans ve 6nem
ortalamasi dikkate alinmistir.
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Tirklere ait OPA matrisi incelendiginde korunmasi gereken ve olasi asiriliklarda herhangi bir 6zelligin olmadig
gorulmektedir. Dusiik 6ncelikler bolgesine disen ozellikler triinlerin gesitliligi, markalari ve tanitimi; personelin
dis goriinimi ve Urinler hakkinda bilgi vermesi; magaza i1siklandirmasi, dekorasyonu, Griinlerin yerlesimi ve
ahisveris akis hizidir. Bu 6zelliklere Tarkler tarafindan az énem verilmektedir ve algilanan performans da zaten
dislktar. Dolayisiyla isletmenin bu o6zelliklerle ilgili stratejisi etkindir. Yogunlasiimasi gerekenler bolgesine
disen ozellikler ise Grinlerin fiyatlari; personelin musterileri karsilamasi, giler yuzlUlGga, satis tarzi, Grlnler
hakkindaki bilgi dizeyi ve sorulari cevaplandirmasi; magazada rahat dolasim imkani, magazanin temizligi ve
kasalarin sayisidir. Bu oOzelliklere Tirk misteriler cok 6nem vermektedir ancak isletmenin giimriksiiz satis
magazalarinin performansini dislk olarak algilamaktadir. Bu nedenle isletme bu 6zelliklere yogunlagsmali ve
performansin artirilmasi igin neler yapilmasi gerektigini kararlastirmalidir.

Sekil 2: Tiirklere ait OPA Matrisi
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Almanlara ait OPA matrisi incelendiginde ise dért bolgeye de dagilimin oldugu gériilmektedir. Yogunlasiimasi
gereken 6zellikler Griinlerin fiyatlari, personelin misterilerle ilgilenmesi ve sorulari cevaplandirmasidir. Alman
yolcular bu ozelliklere ¢ok dnem vermekte ancak isletmenin performansini disik bulmaktadir. Bu nedenle
isletmeler fiyatlarini tekrar gbdzden gecirmeli, calisanlarini ise mausterilerle ilgilenmesi ve sorulari
cevaplandirmasi igin egitmelidir. Korunmasi gereken 6zellikler ise personelin giler ylzIGIGgU, satis tarzi, Grinler
hakkindaki bilgi diizeyi, hizli bir sekilde hizmet vermesi ve kasadaki personelin hizi; kasalarin sayisidir. Alman
yolcular bu o6zelliklere ¢ok dnem vermekte ve performansi da yiiksek algilamaktadir. Bu nedenle isletme bu
ozelliklerle ilgili konularda etkindir ve bu etkinligi stirdiirlebilir kilmaldir. Distk dncelikler bolgesinde yer alan
personelin karsilamasi, Grlnler ve kampanyanlar hakkinda bilgi vermesi; magazadaki aligveris akis hizi Aiman
misteriler icin disiik 6Gnem diizeyine sahip ve performansi diisiik olarak algilanmis 6zelliklerdir. Bu 6zelliklerle
ilgili isletmenin yapmasi gereken bir sey s6z konusu degildir. Olasi asiriliklar bolgesindeki 6zellikler, Griinlerin
cesitliligi ve markalari; personelin dis goérinimi; magazanin isiklandirmasi, dekorasyonu ve {rlnlerin
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yerlesimidir. isletme bu 6zelliklere gerektiginden fazla kaynak ayirmaktadir. Bu 6zellikler Alman misteriler
tarafindan ¢ok 6nemli olarak algilanmamaktadir.

Sekil 3: Almanlara Ait OPA Matrisi
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ingilizlere ait OPA matrisi Sekil 4’de verilmistir. Elde edilen matrise gére yogunlasiimasi gereken o6zellikler
Urdnlerin fiyatlan; personelin hizli bir sekilde hizmet vermesi, sorulari cevaplandirmasi, misterilerle ilgilenmesi
ve kasadaki personelin hizidir. Performans diizeyinin 6nem dizeyini karsiladigi ve korunmasi gereken ozellikler:
Personelin giler yizIGUlGgh, magazadaki alisveris akis hizi, hijyen ve kasalarin sayisidir. Dusik oncelikler
bolgesinde ise Urlnlerin tanitimi, satis tarzi, Griinlerle ve kampanyalarla ilgili bilgilendirmesi, Grinlerle ilgili bilgi
dizeyi gibi ozellikler yer almaktadir. Olasi asiriliklar bolgesinde ise personelin dis gérinimi ve musterileri
karsilamasi; Uriinlerin markalar, gesitliligi; magazanin isiklandirmasi ve dekorasyonu yer almaktadir. Magaza bu
ozelliklerle ilgili odak noktasini yogunlasiimasi gereken 6zelliklere kaydirmalidir.
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Sekil 4: ingilizlere Ait OPA Matrisi

Ruslara ait OPA matrisi incelendiginde, yogunlasiimasi gerekenler bdlgesinde yalnizca Uriinlerin fiyatlari ve
personelin Urinler hakkindaki bilgi dizeyi yer almaktadir. Korunmasi gereken 6zellikler ise personelin giler
yuzltluga, hizh bir sekilde hizmet vermesi ve kasadaki personelin hizi; magazada rahat dolasim imkani,
magazanin hijyeni ve kasalarin sayisidir. Diisiik 6ncelikler bolgesinde ise Urlinlerin tanitimi; personelin trinler
ve kampanyalarla ilgili bilgilendirmesi ve Urinlerle ilgili bilgi diizeyi yer almaktadir. Son olarak olasi asiriliklar
bolgesinde ise Urinlerin gesitliligi ve markalari; personelin dis gérinimu ve misterileri karsilamasi; magazanin
isiklandirmasi, dekorasyonu, magazadaki Urinlerin yerlesimi ve aligsveris akis hizi yer almaktadir. Ruslar
tarafindan bu 6zellikler cok dnemli gériilmemekle birlikte performansi yiiksek olarak degerlendirilmektedir.
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Sekil 5: Ruslara Ait OPA Matrisi
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5. SONUC

Yapilan OPA analizleri sonucuna gére milliyetler arasinda Giimriiksiiz satis magazalarina ait 6zelliklerin
koordinat sisteminde yer aldiklar bolgeler birbirinden oldukga farklidir. Ortak olan 6gelere bakildigi zaman,
yogunlasiimasi gereken 6zellik Grinlerin fiyatlandir. Fiyatlar musteriler agisindan yiksek énem diizeyindedir.
Ancak Urtinlerin fiyat performansi disiik olarak algilanmistir. Tirkler hari¢ korunmasi gereken 6zellikler ise
magazalarin temizligi, kasalarin sayisi, personelin giiler yiizliligiidir. isletme bu alanlarda etkindir ve bu
etkinligini stirdirmeye odaklanmalidir. Personelin Griinler ve kampanyalarla ilgili bilgilendirmesi 6zellikleri
mdisteriler tarafindan performans agisindan disik olarak algilanmistir. Ancak ayni zamanda bu 6zelliklere
yiikledikleri 6nem de diisiiktiir. Dolayisiyla isletmenin bu 6zellikleri iyilestirme ¢abasi yersiz olacaktir. Onceligini
bu 6zelliklerden ziyade yogunlasiimasi gerekenlere vermelidir. Tirkler harig diger milliyetlerden musteriler Griin
cesitliligi, Grlnlerin markalari, personelin dis gorinimi ve musterileri karsilamasi, magazanin isiklandirmasi,
dekorasyonu ve Uriinlerin yerlesimi 6zelliklerine az 6nem vermektedir. Ancak bu 6zelliklerle ilgili performansi
yuksek algilamislardir. Dolayisiyla isletmenin bu alanlara ayirdigi kaynagin gereksiz oldugunu ve bu kaynaklari
yogunlasiimasi gereken alanlara aktarmasi gerektigi sdylenebilir.

Calismanin bu alanda yapilan ilk ¢alisma olmasi agisindan literatlire ve pratik bilgiler sunmasi agisindan
uygulamacilara (isletmelere) 6nemli katkilar yapacagi diistinilmektedir. Yerel literatiirde konuyla ilgili yapilacak
derinlemesine c¢alismalara ihtiyag duyulmaktadir. Clnki havaalaninda tiiketici davranisi heniiz pek fazla
arastirmaci tarafindan ele alinmamis bakir bir alandir. Olgegin farkh havaalanlarinda, farkli milliyetlerle
uygulanmasi ile daha anlamh ve tutarli sonuglar elde edilebilecegi dustnilmektedir. Ayrica farkh
degiskenlerin/faktorlerin arastirmaya dahil edilmesi de gerekmektedir. Bunun yaninda bu tarz ¢alismalarin nitel
arastirma ybntemleriyle desteklenmesinin de yerinde olacagi disiinilmektedir.
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