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Bu arastirmanin amaci, turistlerin destinasyon kalitesine iliskin 6nem ve performans diizeylerini
tespit etmektir. Bu baglamda, Antalya’yi ziyaret eden ve Antalya Havalimanindan ¢ikis yapan 416
Rus ve Avrupall turiste arastirma amaglar dogrultusunda gelistirilen anket formu uygulanmigtir.
Arastirmanin analiz ydnteminde ise Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen Onem-
Performans Analizinden vyararlaniimigtir. Elde edilen bulgulara goére, destinasyon kalite
boyutlarindan; ulasim, giivenlik ve enformasyon boyutlari yogunlasilmasi gerekenler, deniz-kum-
glines, kaynaklar ve yiyecek-igecek olanaklari boyutlari korunmasi gerekenler, toplum ve fiyat
boyutlar dustik éncelikliler, konaklama olanaklari ve etkinlik boyutlari olasi asiriliklar bélimunde
yer almigtir.

Anahtar Kelimeler: Destinasyon, Destinasyon Kalitesi, Onem-Performans Analizi, Antalya.

Abstract

The aim of this research is to determine the level of importance and performance levels of the
tourists regarding the destination quality. In this context, 416 Russian and European tourists who
visited Antalya and departed from Antalya Airport were surveyed by means of a questionnaire
developed in accordance with the objectives of the research. In the analysis of the research, the
Importance-Performance Analysis developed by Martilla and James (1977) was used. According
to the findings obtained, transportation, security and information dimensions are those to be
concentrated; sea-sand-sun, sources and food and drink dimension are those to be protected;
society and cost are low priority while accommodation opportunities and animation are put in
excess category.

Key Words: Destination, Destination Quality, Importance-Performance Analysis, Antalya.

*Bu makale yazarin 2016 yilinda Akdeniz Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Turizm Isletmeciligi ve
Otelcilik Ana Bilim Dalinda tamamlanmis ve kabul edilmis olan ‘Destinasyon Segiminde Etkili Olan
Destinasyon Kalite Unsurlarinin Analizi: Antalya Ornegi ” adli doktora tezinden olusturulmustur.
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1. Girig

Turizm destinasyonlari, turistik Griin ve hizmetlerin sunuldugu, yonetilmesi zor olmakla
birlikte turizm pazarlamasinda 6nemli olan yerlerdir. Destinasyon kalitesi ise, turistlerin
bir destinasyonda yararlandiklari tim Urin ve hizmet niteliklerinin beklentileri
karsilayabilme yetenegidir. Uluslararasi rekabetin artmasi ve teknolojide yasanan hizli
gelismeler sonucunda olusan tek dinya pazari, turizm endustrisinin ulusal ve
uluslararasi pazarlarda uygulayacadi pazarlama ve yonetim stratejilerini yeniden
g6zden gegirmesini zorunlu kilmigtir. En 6nemli pazarlama stratejilerinden biri de
tuketici ihtiyaglarini dogru zamanda ve dogru nitelikli Griin ve hizmetle karsilamaktir. Bu
nedenle turizm sektorinde Urln ve hizmet gelisimi ¢ok dnemli gorilmektedir. Etkili
arin gelisimi, hizh pazarlama ile birlikte Griin ve hizmet kalitesini arttirmakla
mumkindur (Kurt, 2009: 4). Kalite seviyesi yiksek hizmet sunumu, destinasyonlarin
basar ve surdurdlebilirligi igin sarttir. Yapilan birgok arastirma sonuglari da kalitenin
destinasyonun cekiciligini arttirdigini ve destinasyon kalite unsurlarinin, ziyaretgilerin
davranigsal niyetlerinde etkili oldugunu ortaya koymaktadir (Alvarez, 2007).

Destinasyon kalite unsurlarinin analizini amaglayan bu arastirmada 6ncelikle
destinasyon kalitesi kavrami, konu ile ilgili yapilan c¢alismalar incelenmis ve
arastirmanin yéntemi ile ilgili genel bilgilere yer verilmistir. Sonraki boélimde
arastirmaya katilanlarin demografik ve seyahat tutumlari bulgularina, 6nem-
performans analizi ile elde edilen bulgulara ve son bdlimde ise sonuglara ve 6nerilere
yer verilmigtir.

2. Destinasyon Kalitesi

Turizmde kalite, son yillarda izerinde sikga vurgu yapilan konulardan birisidir. Kalite,
tanimlanmasi zor olmakla beraber, turizm destinasyonlarina uygulandiginda durum
daha da guglesmektedir (Hjalager, 2001: 287). Bu durum turizm Grintnin karmasik bir
yaplya sahip olmasindan kaynaklanmaktadir. Nitekim turizm destinasyonlarinda
kalitenin saglanmasi ve gelistiriimesi, ¢ok sayida farkh bilesenin kontrol edilmesini
gerektirmektedir. Bununla birlikte, destinasyon drtinindn, cesitli isletme ve kuruluglar
tarafindan saglanan degisik hizmetlerin toplami olmasi, kalitenin standartlastirilmasini
da zorlagtirmaktadir (Alvarez, 2007: 280).

Destinasyon urund; aligveris, yemek, ulasim, konaklama gibi unsurlardan olusan
hizmet altyapisi ile dogal, politik, yasal, ekonomik, kulturel, teknolojik ¢evre gibi
faktorlerden olusan, destinasyon cevresinin birlikte ortaya g¢ikardigi destinasyon
deneyimi olarak tanimlanabilir (Ozdemir, 2007: 2). Destinasyonun bu birlesik yapist,
destinasyon kalitesinin tanimlanmasinda da zorluklar olusturmaktadir. Turizm
arinlindn birlesik bir Grin 6zelliine sahip olmasi ve urlin ve hizmetlerin Gretiminde
farkl igletmelerin bir arada bulunmasi, turizm isletmelerini ve alt sektorleri bir bitin
olarak gérmeyi gerektirmektedir (Halis ve dig., 2010: 72).

Berry ve Parasuraman (1991)e goére, turizm destinasyonlarinda kalite, hizmet
pazarlamasinda bir performans olarak degerlendirilerek pozitif ayirt edici bir 6zellik
olarak goérulmektedir (Murphy ve dig., 2000: 43). Murphy vd. (2000), destinasyon
kalitesini, tatil deneyiminin degerlendiriimesinden ortaya ¢ikan bir sonu¢ olarak
tanimlarken, Crompton ve Love (1995), destinasyonda turistlere sunulan olanaklarin
kalitesi olarak tanimlamislardir (Alvarez, 2007: 282).

Kalite denince akla sadece igletmelerin degil, destinasyonun tamaminin ele
alinmasini gerektiren bir kavram gelmelidir. Alt ve Ust yapi calismalari, farklh bir
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atmosfer, ulasim, konaklama, yiyecek-icecek kalitesi vb. her bir etki destinasyonun
genel olarak kalite imajini yansitan unsurlardir (Doganl, 2006: 96). Turizm etkinligine
katilan bir turistin kalite deneyimi, sadece temel aktivitelerden memnuniyetine degil,
ayni zamanda oteller, restoranlar, alisveris merkezleri ve ulasim olanaklarinin etkinligi
ve kalitesine de baglidir (Porter, 1998: 81).

Destinasyonlarda dretilen tum drin ve hizmetlerin kalitesi, destinasyon
kalitesinde belirleyicidir. Turizm destinasyonlarinda sunulan Urin ve hizmetler,
destinasyonda yer alan tim turizm igletmeleri tarafindan sunulan trin ve hizmetleri
kapsamaktadir. Dolayisiyla her isletme destinasyon kalitesinden sorumludur. Cunkd,
destinasyonda turizm isletmelerince sunulan drin ve hizmetlerin kalitesi genel
destinasyon kalitesini olusturur. Bununla birlikte destinasyon kalitesi Uzerinde etkili olan
en 6nemli birim destinasyon yénetim 6rgutleridir. Kaynaklarin korunmasi konusundaki
duyarhlik ¢alismalari, altyapi ve Ustyapiya yonelik ¢alismalar, kalite uygulamalarinda
onculik ederek destinasyonda kalite ilkesinin gelismesine katki saglayabilir (Turkay,
2014: 190). Turizm destinasyonlarinda kalite ve hizmet kalitesi ile ilgili yapilan
calismalar Tablo 1’ de verilmistir. Destinasyon kalite unsurlarini farkh arastirmacilar
farkl sekillerde siniflandirmiglardir.

Tablo 1: Destinasyon Kalitesi ile ilgili Yapilan Galisma ve Faktorler

Arastirmacilar Konu Destinasyon Kalite Faktorleri

Estetik/gérinim, Emniyet/glivenlik, Secme sansi,
Gergeklik/durustlik, Hizmet odakhlk,
Cesitlilik/edlence, Hizmetlere erigebilirlik.

Weiermair ve | Hizmet kalitesi (izerinde
Fuchs (1999) turist kararinin élgilmesi

Turizm sektoriinde caligsanlara ve turistlere farklh
memnuniyet anketi uygulanmistir. Calisanlar igin;
Kaliteye yonelik turizm organizasyonlarinin tutumu, is
ortaminin saglkh yapisi, Egitim igin uygun firsatlar ve
adil performans olgimu

ic ve dis misteri bakis

Eraqi (2006) acistyla turizm hizmet kalitesi

Turizm destinasyonunun | Ozgiin cevre, Cocuklar icin kolayliklar, Temizlik ve

. kalite niteliklerini ve | dizen, Sakinlik, Ekonomiklik, Ev sahibi halkin
Seakhoa-King b | incel . isafi g Turistik  bilginin  kullanilabilirlidi
(2007) oyutlarinin incelenmesi ve | misafirperverligi, Turisti ilginin  kullanilabilirligi,

destinasyon kalitesinin | Guvenlik, Huzur veren vyer, Orijinallik, Tesis ve
kavramlastiriimasi eglence imkanlari, Iklim
Turist bilgi hizmetleri, Konaklama, Restoranlar ve
. . Barlar, Kayak magazalari, Saglk Hizmetleri, Aligveris
Hudson ve | Turizm destinasyonlarinda - - Iy .
(2008) performans analizi Y ’ Y P ’ g

kayakgilarin 6zellikleri, Dag restoranlari, Tur operator
hizmetleri

Turizm politikasi, imkanlarn | Misafirperverlik, Fiziksel ozellikler, Eglence,
Raghu (2009) ve destinasyon hizmet | Cekicilikler, Sorunsuzluk (2006) Fiziksel ozellikler,
kalitesi yonetimi Guvenlik, Destinasyon tesisleri, Cekicilikler (2007)

Gimen (2010)
Unliionen  ve
Cimen (2011)

ikinci konut satin almada | Yénetim, Fiyat, Giivenlik hijyen, Kaynaklar,
destinasyon kalitesinin etkisi Etkinlikler, Ulagim, Toplum.

Erisebilirlik, Konaklama, Otel ve Aligveris disindaki
hizmetler, Magazalar, Cevresel kalite, Genel
bilesenler

Alberto ve dig., | Destinasyon kalitesinin
(2010) degerlendirilmesi

Dogal turistik cekicilikler, sosyo-kulturel cekicilikler,
konaklama, yiyecek-icecek, aktiviteler, ulasim, yerel
ulasim, enformasyon kalitesi ve erisebilirligi, varis
oncesi iletisim, yerel halkin misafirperverligi,
ulasilabilir paketler, destinasyon imaji, Urin ve
hizmetlerin fiyat  dizeyi, glvenlik  algisi,
destinasyonun 6zglnligl, destinasyon ydnetimi,
isbirligi, surdurilebilirlik, girisimcilerin memnuniyeti,
yerel halkin memnuniyeti.

Turizm destinasyon kalite
Vajénerova ve | faktorlerini (6lgulebilir
dig., (2012) degisken) belirlemek icin bir
model olusturulmasi
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Tablo 1’in devami

Doga ve dogal guzellikler, Mimari yapi, Kdlturel
miras, Yiyecek icecek, Konaklama, Alisverig
faaliyetleri ve Urlnlerin gesitliligi, Etkinlikler ve gece
hayati, Hizmet diizeyi, Yerel halkin misafirperverligi,
Guvenlik hijyen

Lin ve McLeay | Destinasyon kalitesi ampirik
(2012) bir galisma

. Destinasyon genel hizmet | Saglik ve hijyen, Alisveris, Enformasyon, Yerel
Moutinho ve L
dig., (2012) kalitesinin satin alma | Ulasim, Konaklama Olanaklari
" davranigi sonrasina etkisi

Maliyet (Gezi ve konaklama dahil), Peyzaj-Manzara,
Hava / Iklim, Plajlar, Tarihsel Miras, Misafirperverlik,
Santos ve dig., | Turistlerin bakis acgisi ile | Turistik Bilgi, Taksi ve Otobls Hizmetleri, Rent-a-Car

(2012) destinasyon kalitesi Hizmetleri, Oteller, Restoranlar, Barlar ve Kafeler,
Magazalar, Gece Hayati ve Eglence, Giivenlik,
Temizlik
Sofi ve di§ Destinasyonlarda hizmet If_)ogal Cevre, Ulasilabilirlik, Altyapi (konaklama,
(2014) " | kalitesi degiskenleri ve turist | yiyecek-igecek, seyahat acentalari), Olanaklar
memnuniyeti (enformasyon vb.).

Tablo 1 detayh olarak incelendiginde, destinasyon kalitesine yonelik belirli
unsurlar 6n plana ¢ikmaktadir. Bu unsurlar; misafirperverlik ve toplum, kaynaklar ve
surdurdlebilirlik, ulasim olanaklari, konaklama olanaklari, yiyecek igecek olanaklari,
etkinlikler, enformasyon hizmetleri, giivenlik, temizlik ve hijyen, fiyat ve diger unsurlar
(Weirmair ve Fusch, 1999; Awaritefe, 2003; Seakhoa-King, 2007; Hudson ve
Shephard, 2008; Raghu, 2009; Cimen, 2010; Lee, ve dig., 2011; VajCnerova ve dig.,
2012; Lin ve McLeay, 2012; Moutinho ve dig., 2012; Santos ve dig., 2012; Vajcnerova
ve dig., 2014; Sofi ve dig., 2014), seklinde siralanabilir. ilgili literatiirde, destinasyon
kalitesi unsurlarinin birbirine gok yakin iligki igerisinde oldugu gérilmektedir. Ornegin
temizlik ve hijyen unsuru ayni zamanda toplum unsuru icerisinde de kendini
gOsterebilmektedir. Diger unsurlar ise destinasyonun sahip oldugu kendine has
ozelliklerinden kaynaklanan (kiyilar, dadlar, ekolojik yapi vb.) unsurlari icermektedir.

3. Arastirmanin Yontemi
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Destinasyon Kalitesinin analiz edilmesi, turizm plan, politika ve stratejilerinin
gelistiriimesine katki saglayacaktir. Bu kapsamda arastirmada; Antalya’y ziyaret eden
yabanci turistlerin destinasyon Kkalitesine atfettikleri dnem duzeyi ve algiladiklari
performans dizeyinin tespit edilmesi, karsilastirlmasi ve elde edilen sonuglar
dogrultusunda 6neriler getiriimesi amacglanmaktadir.

Kaliteli Griin ve hizmetin sunulmasi Antalya destinasyonunun sirdurulebilirligi ve
cazip bir destinasyon olabilmesinin en édnemli yollarindan biridir. Kaliteli Griin ve hizmet
uretmek ve nihayetinde kaliteli destinasyon olarak nitelendirilmek icin kaliteye ydnelik
bir strateji ve slre¢ saglanmasi ve bu dogrultuda calismalar yapilmasi énemlidir.
Destinasyon kalitesine ydnelik 6nem-performans analizinin yapilmasi hem literatire
hem de turistik destinasyonlarin etkin yoOnetilmesine saglayacad katki agisindan
onemli goriilmektedir. Bu sebeple arastirma, literatire sagladigi katki ile birlikte turizm
planlayici ve politikacilari igin turizm politikalari gelistirmeye, turizm sektéri temsilcileri
icin de etkin pazarlama stratejileri olusturmaya katki saglamasi agisindan da énemlidir.

3.2. Aragtirmanin Evreni ve Orneklemi
Bu arastirmanin evrenini Antalya’y: ziyaret edip, Antalya havalimanindan ¢ikis yapan

Rus ve Avrupali turistler olusturmaktadir. Antalya’nin bir turizm destinasyonu olarak
Ulkemiz turizmindeki yeri ve 6nemi, ilin turizm arastirmalarinda temsil yeteneginin
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yuksek olmasi, mevcut altyapi olanaklari, dogal, tarihi ve kiltlrel zenginlikleri ile
arastirma alaninin genigligi Antalya’nin arastirma evreni olarak segilmesinin nedenleri
arasindadir.

Antalya’dan Antalya Havalimani ile ¢ikis yapan yabanci ziyaretgi sayisi 2013
yilinda 10.796.828'dir (antalyakulturturizm.gov.tr). Bu sayi dikkate alindiginda
arastirma evreninin buyukligu anlagiimaktadir. Gerek zaman gerekse maliyet
agisindan butin evrene ulasiimasinin imkansiz olmasi nedeniyle, evreni temsil edecek
orneklemin alinmasi yoluna gidilmigstir. Aragtirma evren sayisi 10.000 den fazla oldudu
ve degiskenlerin nicel olmasi nedeni ile sinirsiz evren ve nicel degisken turiinde

2
drmeklem biiyikligini hesaplamak igin, n = —2% formiili kullanimistir (Ural ve Kilig,
2005:41). Formulde yer alan, a= 0,05 i¢in zgps= 1,96 ve o= 1 H=t0,1 degerleri ile

121,962
0,12

orneklem buyudkligu n = = 384 olarak bulunmustur.

Arastirmada ankete cevap veren herkesin 6rnede dahil edilmesini (Altunisik ve
dig., 2007: 132) ve 6rnege segilecek bireylerden ulasilabilir olanlarin 6rnek kapsamina
dahil edilmesini (Gegez, 2010: 217) iceren kolayda érnekleme ydntemi kullaniimistir.
Buradan hareketle, arastirma amaglari dogrultusunda hazirlanan anket formlari 2014
yil Temmuz ve Eylll aylan arasinda Antalya Havalimanindan ¢ikis yapan turistlere
uygulanmigtir. Geri donlst saglanan anketlerden eksik ve hatali olanlar
degerlendirmeye alinmamisg, analizler 416 anket tGzerinden gergeklestirilmistir.

3.3. Veri Toplama Araci

Bu arastirmada veri toplama araci olarak literatlirde kabul gérmus kalite dlgeklerinden;
SERVQUAL (Parasuraman ve dig., 1985 ), SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992),
HOLSAT (Tribe ve Snaith, 1998), HISTOQUAL (Frochot ve Hughes, 2000) bu alanda
yapilmis ¢calismalardan, gecerliligi ve guvenilirligi test edilmis 6lgeklerden; (Chen, 2001;
Chaudhary, 2000; Baloglu ve Mangaloglu, 2001; Awaritefe, 2003; Andereck ve dig.,
2005; Bahar ve Kozak, 2005; Seakhoa-King, 2007; Nadeau ve dig., 2007; Chi ve dig.,
2008; Rittichainuwat ve dig., 2002; Elliot ve Papadopoulos, 2008; Raghu, 2009; Lee ve
Lee, 2009; Cimen, 2010; Moutinho ve dig., 2012; Akbaba ve Ozkul, 2011; Santos ve
di§., 2012; Lee ve di§.,2011; Lin ve McLeay, 2012) yararlanilarak arastirmanin
amagclarina yénelik bir anket formu gelistirilmigstir.

Anket formu, Almanca, ingilizce ve Rusca olarak hazirlanmigtir. Anket;
demografik bilgileri ve seyahat tutumlarini belirlemeye yonelik sorulardan ve
destinasyonu ziyaret eden turistlerin destinasyon kalitesine atfettikleri 6nemi ve
destinasyon kalite performansini élgen maddelerden olugmaktadir. Onem dizeyi: 1=
Hi¢ Onemli Degil, 2= Onemli Degil, 3= Orta Derecede Onemli, 4= Onemli 5= Cok
Onemli, kalite performans diizeyi ise 1= Cok Diigiik, 2= Diisiik 3= Orta, 4= Yiiksek ve
5= Cok Yiiksek, olarak derecelendirilmistir.

Arastirmada kullanilan dlgeklere iliskin guvenilirlik analizi yapilmistir. Arastirma
kapsaminda kullanilan dlgek cift yonli olarak kullaniimistir. Olgek igerisinde yer alan
maddelerde Antalya’yl ziyaret edip havaalanindan ¢ikis yapan yabanci ziyaretgilere
“destinasyon seciminde etkili olan kalite unsurlarinin énem dizeyi” ve “Antalya
destinasyonu kalite unsurlarinin performans dizeyi” ile ilgili gorusleri tespit edilmeye
cahsiimistir. Katihmcilarin destinasyon segiminde etkili olan kalite unsurlarina verdikleri
onem diizeyi Olgegi Cronbach’s Alpha 0,969 ve katilimcilarin Antalya destinasyonu
kalite unsurlari performans 6lgedi Cronbach’s Alpha 0,982 olarak tespit edilmistir. Bu
sonug Olgeklerin oldukga ylksek guvenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Kayis,
2010: 405).
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3.4. Onem Performans Analizi

Martilla ve James (1977) muisteri memnuniyetini arttirmak igin hangi Urin ve
hizmetlerin 6zelliklerine 6nem verilmesi gerektiginin tespit edilmesi amaciyla OPA'y
gelistirmiglerdir. Onem-performans analizi dzellikle misteri memnuniyetini etkileyen
urin ve hizmet 6zelliklerinin belirlenmesi ve hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalarda
kullanilan bir tekniktir. TUketicilerin gergekte ne istedigi ve bu isteginin 6nem derecesi,
dnem-performans analizinin temelini ifade etmektedir. Onem-performans analizi,
Ozellikle musteri memnuniyetini etkileyen Urln ve hizmet 6zelliklerinin belirlenmesi ve
hizmet kalitesi ile ilgili arastirmalarda kullanilan bir tekniktir (Tekin ve dig., 2014: 755).
Onem-performans analizi sonrasi elde edilen bilgiler OPA matrisi denilen bir matriste
degerlendiriimektedir. Onem-Performans matrisi, (izerinde sonuglarin sunulmasina,
verilerin  yorumlanmasina, Uriin veya hizmetlerin glgli ve zayif yonlerinin
belilenmesine, hangi alanlara yogunluk gdsterilip, hangi alanlarin korunmasi
gerektigine ve hangi alanlarin géz ardi edilmesine olanak tanirken stratejik pazarlama
kararlarinda da ydnetime yardimci olur. Onem performans eksenlerinin kesismesi
sonucu dort bélimden olusan matris Sekil 1°de verilmistir (Martilla ve James, 1977: 75-
78).
Sekil 1: Onem-Performans Matrisi Yénleri

Bolim 1 Bolim 2
Yiiksek Onem Diisiik Performans | Yiiksek Onem Yiiksek Performans
E Yogunlasilmasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler
% Bolim 3 Bolim 4
Diisiik Onem Diisiik Performans Diisiik Onem Yiiksek Performans
Diisiik Oncelikliler Olas1 Asirhklar
PERFORMANS

Kaynak: Martilla ve James, 1977: 78

Yogunlasiimasi gerekenler (yiiksek 6nem-diisiik performans): Bu bdlumdeki
ariin ve hizmetler tiketici tarafindan tercih edilmede dnemli bulunmakta fakat Grin ve
hizmetlerin performansi disik algilanmaktadir. Bu boélimdeki Griin ve hizmetlerin
performansini arttirmak igin galismalarin yapilmasi gerekmektedir.

Korunmasi gerekenler (yiksek 6nem-yiiksek performans): Bu bolimdeki
artin ve hizmetler hem tiketici tarafindan 6nemli bulunan hem de performansin basarili
oldugu bolumdr.

Dusiik oncelikliler (diigiik 6nem-diisiik performans): Bu bdlimdeki rin ve
hizmetler tiketici tarafindan tercih edilmede disik énemde goérilmekte ve Urin ve
hizmetlerin performansi da dusuk algilanmaktadir.

Olasi asinliklar (digiik 6nem-yiiksek performans): Tuketiciler bu bélumdeki
urin ve hizmetlerin tercih etmede 6nem duzeyini dusuk bulmakta ancak Urin ve
hizmetlerin performansini yuksek algilamaktadir. Bu bdlimdeki trin ve hizmetlere
fazla kaynak aktarimi yapildigi sGylenebilir.

Sunulan Urin ve hizmetlerle ilgili hangi o6zelliklerin énemli olarak goéruldugind ve
bunlarla ilgili performans algilarini belirlemek stratejik bir énem tasimaktadir. Ayni
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zamanda uygulanan bu analiz ile mUsterinin tekrar satin alma ihtimalini de arttirilabilir
(Chu ve Choi, 2000: 365). Turizm destinasyonlarinda ve turizm ile ilgili alanlarda 6nem-
performans analizi bir ¢ok arastirmaci tarafindan da (Chu and Choi, 2000; Hudson ve
Shephard 2008; Edward ve George, 2008; Chen ve dig., 2010; Luck, 2011; Delgoshaei
ve di§., 2012; Cengiz ve Kantarci, 2013; Soérensson ve Von Friedrichs, 2013)
kullaniimigtir.

4. Bulgular

4.1. Katihmcilarin Demografik Ozelliklerine ve Seyahat Tutumlarina iligkin
Bulgular

Arastirmaya katilan turistlere ait demografik bulgular Tablo 2'de verilmistir. Tabloya
gore turistlerin buydk ¢ogdunlugunu Rusya ve Almanya vatandaslari olusmustur.

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Milliyet n % Yas n %
Rusya 126 30,3 18-24 65 15,6
Almanya 106 25,5 25-34 149 35,8
ingiltere 40 9,6 35-44 135 32,5
Isveg 16 3,8 45-54 46 11,1
Hollanda 15 3,6 55-64 13 3,1
Ukrayna 15 3,6 65+ 8 1,9
Fransa 14 3,4 Medeni Durum n %
Avusturya 12 2,9 Evli 243 58,4
ispanya 10 2,4 Bekar 173 41,6
Norveg 10 2,4 Egitim n %
Sirbistan 10 2,4 ilkokul 30 7,2
Romanya 9 2,2 Ortaokul 34 8,2
Italya 9 2,2 Lise 34 8,2
Belgika 8 1,9 Universite 156 37,5
Danimarka 5 1,2 LisansuUsti 162 38,9
Slovakya 5 1,2 Meslek n %
Diger 6 1,4 isci 178 42,8
Cinsiyet n % Kamu calisani 63 15,1
Erkek 211 50,7 Emekili 19 4,6
Kadin 205 49,3 Kisisel is 56 13,5
Gelir n % is veren 15 3,6
10.000 € alti 55 13,2 Ev hanimi 25 6,0
10.000-14.999 € 111 26,7 Ogrenci 42 10,1
15.000-19.999 € 85 20,4 issiz 8 1,9
20.000-29.999 € 106 25,5 Calismiyor 3 0,7
30.000-39.999 € 48 11,5 Diger 7 1,7
40.000 € Uzeri 11 2,6 Toplam 416 100,0
Toplam 416 100,0

Arastirma kapsaminda turistlerin cinsiyet dagihmi birbirine ¢ok yakin ve yas
gruplari, agirlikli olarak geng¢ ve orta yas grubunda yer alan kisilerden olusmaktadir.
Ayrica arastirmaya katilanlarin yarisindan fazlasi evlilerden olugsmaktadir. Egitim
seviyesi yuksek bir grubun arastirmaya katildigi oldugu gorilmektedir. Cogunlukla
arastirmaya katilanlarin yillik gelir dizeyi 10.000 €-29.999 € arasinda iken meslek
dagilimlarinda ise, isciler ve kamu ¢alisanlari agirlikl olarak yer almigtir.

Tablo 3'de arastirmaya katilan turistlerin seyahat tutumlarina iligkin 6zellikler
verilmigtir. Antalya’yi ziyaret eden turistlerin gelis amaglarinda ilk sirada deniz, kum,
gunes Uglisine dayanan turizm aktiviteleri bulunmaktadir. Arastirmaya katilan
turistlerin gogunlugunun bilgi kaynagi olarak arkadas ve akrabalarindan tatil dnerileri
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aldiklari goérilmektedir. Katilimcilarin %32,9'u tatil siiresince 501-1500 € arasinda
harcama yapmistir.

Tablo 3: Katihmcilarin Seyahat Tutumlarina iliskin Bulgular

Tatil Amaci n % Bilgi Kaynaklari n %
Deniz-kum-giines 329 79,1 Arkadas ve akrabalar 199 47,8
Spor 23 55 Onceki ziyaret 76 18,3
Dinlenme ve eglenme 20 4,8 Turizm enf. biirosu 73 17,5
Din 13 3,1 Turizm fuarlari 11 2,6
Kdaltar 10 2,4 Gazete,dergi,vb. 15 3,6
Dost akraba ziyareti 6 1,4 Tur operatoru 14 3,4
Saglik 3 0,7 internet 20 4,8
Is amagli 3 0,7 Hava limaninda 1 0,2
Aligveris 2 0,5 Tv Radyo 3 0,7
Diger 7 1,7 Diger 4 1,0
Harcama Durumu n % Konaklama Tercihi n %
500 € dan az 40 9,6 3* Otel 34 8,2
501-1500 € 137 32,9 4* Otel 124 29,8
1501-2500 € 83 20,0 5* Otel 152 36,5
2501-4000 € 62 14,9 Tatil kdyd 72 17,3
4001-6000 € 90 21,6 Apart otel 10 2,4
6000 € dan fazla 4 1,0 Motel 4 1,0
Konaklama Siiresi n % Pansiyon 3 0,7
1 Gece 20 4,8 Butik Otel 3 0,7
2 Gece 31 7,5 Diger 14 3,4
3 Gece 100 24,0 Tatile Cikig Sekli n %
4-7 Gece 161 38,7 Paket 111 26,7
8-15 Gece 89 214 Miinferit 305 73,3
16 ve Uzeri 15 3,6 Tatile Kiminle Ciktigi n %
Antalya’yi Ziyaret Sayisi | n % Yalniz 86 20,7
ik kez 173 41,6 Esim ile 92 22,1
2 kez 194 46,6 Esim ve ¢ocuklarimla 144 34,6
3 kez 25 6,0 Partnerimle 62 14,9
4 ve Usti 24 5,8 Arkadaglarimla 32 7,7
Toplam 416 100,0 Toplam 416 100,0

Rus ve Avrupali turistler konaklama tercihlerinde, ¢ogunlukla dort ve bes yildizli
oteller ile tatil kdylerini tercih ederken, konaklama sureleri agirhkli olarak 4-7 gece
arasidir. Ayrica turistlerin yarisindan fazlasi iki ve Uzerinde Antalya’ya ziyaret
gerceklestirmislerdir.

4.2. Faktér Analizine iligkin Bulgular

Destinasyon kalitesi ile ilgili verilerinin faktér sayisini belirlemek amaciyla, 6nem odlcegi
ile ilgili maddeler agcimlayici faktor analizine tabii tutulmustur. Veri setinin faktor analizi
icin uygun olup olmadigini test etmek icin Barlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
testleri uygulanmistir. Destinasyon kalitesi 6nem 6lgegini olusturan maddelerin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) Orneklem Uygunluk Olglisti 0,911 ve Barlett'in Kiresellik Testi
sonucu ise (Sig.=0,00; p<0,05) anlamli ¢ikmistir. Bu sonuglar, 6nem o&lgeginin faktor
analizi i¢cin uygun oldugunu (Kan ve Akbas, 2005: 230; Kalayci, 2010: 322)
gOstermektedir.

Olgcege literatiirden elde edilen 10 faktérde kisitlanarak gergeklestirilen
acimlayici faktdér analizi temel bilesenler ydntemi ve varimax dondstirmesi
uygulanmigtir. Faktér analizi ile elde edilen faktérlere badimsizlik, yorumlamada
anlamhlik ve aciklik saglamak amaciyla eksen doéndirmesine tabi tutulmustur.
Blylkozturk (2010: 124-125), madde toplam korelasyonu igin 0,30’'un alinabilecek alt




Giines 15 (2) 2018 Seyahat ve Otel isletmeciligi Dergisi/
Journal of Travel and Hospitality Management

sinir oldugunu ve yiksek iki yik degeri arasindaki farkin en az 0,10 olmasini
onermektedir. Bu bilgilerden hareketle, acgimlayici faktér analizi sonrasi Olgegi
olusturan maddeler, literatlirde yer alan boyutlara yakin bir sekilde toplanmig, fakat
faktor analizi sonrasinda yeterli faktor yiku tagimayan, icerisine girdigi faktor ile iligkili
olmayan ve birden fazla faktérde birbirine yakin yik degeri tagsiyan maddeler analiz
disina ¢ikariimistir. Faktér analizi sonuglari Tablo 4’de verilmigtir.

Tablo 4’e gére dondirme sonrasi birinci faktér toplam varyansin %7,380'ini
aciklamaktadir. Faktér altinda toplanan maddeler, destinasyonlardaki aktivite ve
etkinlikler, gece hayati etkinlikleri ve aligveris olanaklari ile ilgili oldugundan “etkinlik”
olarak adlandiriimigtir. Etkinlik boyutu bir ¢ok arastirmada da gece hayati ve eglence
(Santos ve dig., 2002), etkinlik ve tesisler (Seakhoa-King, 2007), etkinlikler (Cimen
2010), aktiviteler (Giger, 2010; Vajcnerova ve dig., 2012), deneyim ve etkinliklerin
kalitesi (Vajcnerova ve dig., 2014) olarak adlandirimis ve destinasyon kalite
boyutlarindan birisi olarak kabul edilmistir.

Tablo 4: Faktor Analizi Sonuclari

EShIELS YUKLER | VARYANS | iGERIK
Alisveris merkezlerinde liks markalari bulabilme 0,657
Kultirel faaliyetler 0,641
Cocuklar igin aktiviteler 0,610 .
Bar, kafe ve kulipler 0,599 Ozel
Sportif faaliyetler 0,591 organizasyon
Etkinlik ve aktivitelerde esitlilik 0,579 ve etkinlikler,
Ozel organizasyon ve festivaller 0,575 %7,380 gezl,
Yoreye 6zgu hediyelik esyalarin satildigi alisveris e_glence,
0,560 dinlenme ve

mekanlari _ . . alisveris
G_ece h_a_yatl e_gl_ence faaliyetleri 0,550 olanaklar
Aileler igin aktiviteler 0,527
Aligveris merkezlerinde sanat ve antika Grinleri bulabilme 0,521
Aligveris merkezlerinde Uriin kalitesi 0,397
KAYNAKLAR YUKLER VARYANS ICERIK
Turizm alanlarinin gergek karakterini yansitmasi 0,692
Bozulmamig dogal ve tarihi degerler 0,683
So6zlU tarihin gekiciligi 0,650
ilgi gekici dogal alanlar 0,626 Dogal, tarihi
Dogal cevreyle i¢ ice olma 0,618 ve  kdltdrel
Kultirel kaynaklarin égreticiligi 0,558 alanlar ve
ilgi gekici tarihi mekanlar (miizeler ve kiiltiirel miras) 0,557 %6,925 destinasyon
Geleneksel mimari yapilar 0,539 atmosferi
Farkli kulturel hayat 0,535
Dogal ve kdiltiirel alanlarin keyif veren atmosferi 0,465
Dogal alanlarin dinlendirici atmosferi 0,387

TOPLUM YUKLER VARYANS ICERIK
Aligveris merkezlerinde esnafin tutumu 0,646
Tur rehberleri personelinin bilgi ve becerisi 0,616 Yerel halkin
Personelin ziyaret¢i istek ve beklentilerini karsilayabilmesi 0,607 misafirperver
Yerel halkin ziyaretgilerin sorunlari ile ilgilenmesi 0,593 ligi, kurallara
Yerel halkin bélge hakkinda bilgisi 0,564 uyma,
Yerel halkin gocuklara yardimci olmasi 0,544 temizlik ve
Ziyaretgilerin kendilerini yabanci hissetmemesi 0,520 %6,655 hijyen
Personelin profesyonelligi 0,519 personelin
Yerel halkin misafirperverligi 0,507 tutum ve
Personelin tutum ve davraniglari 0,496 davraniglari,
Halka acik yerlerde temizlik hijyen 0,416 esnafin
Esnafin is ahlakina uygun davranmasi 0,395 tutumu
Turizm isletmelerinde temizlik ve hijyen 0,366
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Tablo 4’iin devami

ENFORMASYON YUKLER VARYANS ICERIK
Turistik bilgilerin anlasilir dilde verilmesi 0,724
Ziyaretcileri bilgilendiren brosur dergi ve afis 0,706
Turistik bilgiye kolay ve acik sekilde ulagilabilme 0,696 Eif?;gr:‘&?r;ee
Turizm alanlarini gosteren harita, yonlendirme isaret 0.681 vegy('jnlendirme
tabelalar ’ %6,391 hizmetleri
Turistik bilgileri anlagilan dilde veren tercumanlar 0,669 '

PrTT — - FTTTT enformasyon
Turistik bilgilerde glncellik ve guvenilirlik 0,668 biirolarinin
Turizm enformasyon burolarinin ulagilabilirligi 0,622 calismalari
Turizm enformasyon bdirolarinin calismalari 0,547

GUVENLIK YUKLER VARYANS ICERIK
Ziyaretcilerin fiziksel zarar gérmemesi 0,690
Esyalarin glivende olmasi 0,651
Ziyaretgilere s6zlU tacizin olmamasi 0,646 Can ve mal
Emniyet hizmetleri 0,626 guvenligi, sug
Ziyaretcilerin kendini guvende hissetmesi 0,602 %66.170 oranlari,
Aile ile seyahat icin giivenli olmasi 0,586 o emniyet ve
Yalniz seyahat icin guvenli olmasi 0,552 huzur
Huzurlu bir yer olmasi 0,513
Sug oraninin disuklugu 0,485
YIYECEK-ICECEK OLANAKLARI YUKLER VARYANS iCERIK
Yiyecek-icecek igletmelerinde Urin kalitesi 0,694
Yiyecek-igecek isletmelerinin tim ziyaretcilere hitap 0.630
etmesi ] ' Yiyecek-igecek
Yiy.-i¢. Islet. yoresel iirlin ve yemeklerin bulunabilmesi 0,621 isletmeleri
Yoreye 6zgu yemeklerin sunuldugu yiyecek-igecek 0.579 %4,806 yapisl,
isletmeleri ’ cesitliligi, trin
Yiyecek-i¢. isletmelerinde hizmet kalitesi 0,541 ve hizmetler
Cocuklar icin yiyecek-icecek isletmeleri 0,524
illgi gekici yiyecek-icecek isletmeleri 0,488
FIYAT YUKLER VARYANS ICERIK
Konaklama igletmelerinde uygun fiyat 0,617
Aktivite ve etkinliklerde uygun fiyat 0,605
Aligveris merkezlerinde uygun fiyat 0,596 .
Ulasim imkanlarinda uygun fiyat 0,546 %4,318 mag,lydeéfer;{e
Turistik Urlin ve hizmetlerin fiyat diizeyi 0,541
Yiyecek-icecek isletmelerinde uygun fiyat 0,514
Yerel tur operatorligu hizmeti fiyatlari 0,370
KONAKLAMA OLANAKLARI YUKLER VARYANS ICERIK
Modern teknolojik konaklama isletmeleri 0,651
Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesi 0,615 .Klonak'?m.a
Kaliteli liiks konaklama isletmeleri 0,608 %3.985 igletmeleri,
Konaklama igletmelerinde Urin kalitesi 0,531 0 yapisi,

- - - cesitliligi ve

Konaklama isletmelerinde ¢ocuk bakim imkanlari 0,456 hizmet diizeyi
Konaklama igletmelerinin cesitliligi 0,414
DENIZ-KUM-GUNES YUKLER VARYANS ICERIK
Deniz 0,689 Deniz-kum-
PIaJ.Iarm kalitesi _ 0,607 %3,659 gune§
Plajlarin kullanilabilirligi 0,540 Gglusiinden
Glnesten yararlanabilme 0,471 yararlanabilme
ULASIM YUKLER VARYANS ICERIK
Destinasyona kolay ulagabilme 0,463 Ulasimda
Destinasyon yerel ulagim hizmetleri 0413 %2,480 I;glj?l/(llk ve

ikinci faktérin agikladi§i varyans orani %6,92 dir. Faktér altinda toplanan
maddeler, destinasyonda bulunan dogal, tarihi ve kdltirel alanlar ile bu alanlardaki
atmosferle ilgili oldugundan “kaynaklar” olarak adlandirilmigtir. Bir ¢cok ¢calismada dogal
ve kiiltirel kaynaklar; miizeler, tarihi ve arkeolojik deneyim (Awaritefe, 2003), doda ve
dogal guzellikler (Lin ve MclLeay, 2012), dogal, kultirel ve sosyal cekicilikler
(Vajcnerova ve dig., 2014) ve dogal gevre (Sofi, 2014) seklinde adlandirmistir. Uglincii
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faktoérin acikladigr varyans ise %6,655'dir. Faktor icerisindeki maddeler genel olarak
destinasyonda yasayan yerel halkin tutum ve davraniglari, kurallara saygi ile esnaf ve
turizm isletmelerinde galisan personelin tutum ve davraniglari ile ilgili oldugundan bu
faktor “toplum” faktéri olarak adlandiriimistir. Genel olarak yerel halkin tutum ve
davraniglarini igceren toplum faktorii bircok galismada yerel halkin misafirperverligi
(Seakhoa-King, 2007; Lin ve McLeay 2012), misafirperverlik (Santos ve dig., 2002;
Raghu, 2009) ve halka ac¢ik vyerlerde temizlik (Lee ve dig. 2011) seklinde
adlandiriimigtir.

Dérdincl faktorin acikladigr varyans orani %6,391'dir.  Faktor igerisinde yer
alan maddeler destinasyonlarda sunulan Urin ve hizmetler hakkinda bilgi,
yonlendirme ve enformasyon hizmetlerini icerdiginden bu faktér “enformasyon” olarak
adlandiriimistir.  Enformasyon faktori bir cok c¢alismada; turistik bilgilerin
kullanilabilirligi (Seakhoa-King, 2007), isaret ve yonlendirme tabelalar (Lee ve dig.,
2011), enformasyon (Vajcnerova ve dig., 2014) ve turistik bilgilerin kullanilabilirligi ve
kalitesi (Moutinho ve dig., 2014) olarak adlandiriimistir.

Besinci faktorin agikladidi varyans orani ise %6,170’dir. Faktor altinda toplanan
maddeler turizm destinasyonlarinda genel guvenlik dizeyi ve su¢ oranlar ile ilgili
olduklarindan bu faktér “giivenlik” olarak adlandiriimistir. Dinya Turizm Orgitiinin
(UNWTO, 2003), turizm bodlgeleri igin gelistirdigi alti kalite standardindan birisi de
emniyet ve guvenliktir. Bununla birlikte glvenlik boyutu, turizm destinasyon kalitesi ile
ilgili yapilan bir ¢cok calismada emniyet ve givenlik, (Weirmair ve Fuchs, 1999),
glvenlik (Raghu, 2009; Cimen, 2010; Santos ve dig., 2012) olarak adlandiriimigtir.
Altinci faktorin agikladigr varyans %4,806’dir. Faktér maddeleri, destinasyonda yer
alan yiyecek-igecek igletmelerinin yapisi, ¢esitlilii ve bu isletmelerde sunulan Urin ve
hizmetlerle ilgili oldugundan faktor “yiyecek-icecek olanaklar” olarak adlandiriimigtir.
Turizm sektoriinde yiyecek-igecek hizmet kalitesinin, turistlerin éncelikleri arasinda yer
almasi (Ozkaya ve dig., 2008: 1042) turizm destinasyonlarinin yiyecek-icecek hizmet
ve Urunlerinde kaliteyi vazgecgilmez bir unsur kilmigtir. Bu dogrultuda yapilan bir ¢ok
calismada (Hudson ve Shephard 2008; Santos ve dig., 2012; Lin ve McLeay, 2012;
Sofi ve dig., 2014) yiyecek igcecek hizmetleri turizm destinasyonlarinda kalite boyutu
olarak kabul edilmistir.

Yedinci faktérin aciklanan varyans orani %4,318'dir. Faktor igerisinde yer alan
maddeler destinasyonda sunulan Uriin ve hizmetlerin fiyat dizeyi ve tatil maliyeti ile
ilgili oldugundan faktor “fiyat” olarak adlandiriimistir. TUketiciler i¢in fiyat, hizmetin ve
kalitenin gostergelerinden birisi olarak kabul edilmektedir (Ors, 2007: 70). Turizm
destinasyonlarinda fiyat, tek bir isletme veya urin agisindan degerlendirimemekle
birlikte genel tatil maliyeti turizm destinasyonuna yansimaktadir. Fiyat boyutu; fiyat
(Cimen, 2010), maliyet (Santos ve dig., 2012) ve fiyat diizeyi (Vajcnerova ve dig.,
2014) olarak bir ¢cok calismada ele alinmigtir.

Sekizinci faktérin varyans agiklama orani %3,985’dir. Bu faktér icerisindeki
maddeler genel olarak destinasyonda bulunan konaklama isletmelerinin yapisi,
cesitliligi ve sunulan hizmetlerden olustugu icin bu faktor “konaklama olanaklari” olarak
adlandirilmisgtir.  Turistlerin  tatillerini  gegirdikleri destinasyonlarda en fazla
yararlandiklari ve zaman gecirdikleri yerlerin basinda konaklama igletmeleri ve
yiyecek-icecek isletmeleri gelmektedir. Bu durum, konaklama igletmelerinin kaliteli Grin
ve hizmet sunmasinin genel destinasyon kalitesi Uzerindeki etkisini de ortaya
koymaktadir (Duman ve Oztiirk, 2005). Konaklama igletmeleri, yapisi ve olanaklari ile
diger isletmelere nazaran birgok hizmeti bir arada sunmasindan dolayi da turizm
sektorl acisindan farkl bir yere sahiptir. Bu nedenle de bir ¢ok arastirmaci tarafindan
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konaklama boyutu destinasyon Kkalitesi boyutlarindan biri olarak gdsterilmektedir.
Literatlirde konaklama boyutu, farkl sekillerde adlandiriisa da genel olarak; konaklama
(Hudson ve Shephard, 2008; Alberto ve dig., 2010; Vajcnerova ve dig., 2012;
Vajcnerova ve dig., 2014; Lin ve Mcleay, 2012), konaklama olanaklari (Moutinho ve
dig., 2012), tesisler (Raghu, 2009) ve oteller (Santos ve dig., 2012) olarak
adlandiriimigtir.

Dokuzuncu faktérin agikladigi varyans orani %3,659°dir. Bu faktér maddelerin
icerigi geregi “deniz kum-guines” olarak adlandiriimigtir. Bu faktér diger kalite
faktorlerine nazaran destinasyonun sahip oldugu temel Ozellikler géz 6ninde
bulundurularak olusturulmustur. Nitekim her destinasyon temel bazi 6zellikler ile
birbirlerine benzemekle birlikte, sahip olduklari dogal, kultirel ve tarihi yapilari ve
sadece o bdlgede bulunan kendi 6znel kaynaklari ile farklilik arz edebilir. Ornegin;
kaplica merkezinde yapilacak kalite arastirmalarinda kaplicalar ile ilgili veya kis
sporlari destinasyonlarinda kar kalitesi ile ilgili ifadeler élgede dahil edilebilir (Cimen,
2010: 64). Hudson ve Shephard (2008) kis turizm destinasyonlarinda hizmet kalitesini
6nem-performans analizi ile dlgmeye ydnelik gelistirdikleri dlcekte, kayak magazalari,
kayak pistlerinin yapisi ve liftlerin yapisini da incelemislerdir.

Onuncu faktériin varyans agiklama orani %2,480’dir. Bu faktor igerisinde yer
alan maddeler destinasyona ulasim ile ilgili oldujundan bu faktér “ulasim” olarak
adlandiriimistir. Destinasyonlarinda turizm faaliyetlerinin gelismesi, ulasim aginin
verimi, kalitesi ve kapasitesi ile dogru orantilidir (Prideaux, 2000:54). Ulasim boyutu
literatiirde, ulagim (Cimen, 2010), ulasilabilirlik (Sofi ve dig., 2014) ve yerel ulasim
(Moutinho ve dig., 2012) seklinde adlandinimistir. 79 maddeden olusan olgek
acimlayici faktdér analizi sonrasi toplam varyansin %52,767’sini aciklamaktadir.
Scherer (1988), faktor analizlerinde %40 ile %60 arasinda degisen varyans oraninin
yeterli olarak kabul edildigini belirtmektedir (Erdogan ve dig., 2007: 6).

Tablo 5: Faktérlere Gore Onem ve Performans Olgegi Giivenilirlik Analizi

Faktérler Madde (:?ner[\_ Performans
Sayisi Olgegi (a) Olgegi (a)
Etkinlik 12 0,893 0,915
Kaynaklar 11 0,871 0,902
Toplum 13 0,866 0,930
Enformasyon 8 0,885 0,932
Giivenlik 9 0,871 0,933
Yiyecek-Igecek Olanaklari 7 0,837 0,879
Fiyat 7 0,842 0,903
Konaklama Olanaklan 6 0,796 0,843
Deniz-Kum-Giinesg 4 0,687 0,779
Ulagim 2 0,648 0,837

Olgegi olusturan faktérlere yonelik gerceklestirilen giivenilirlik analizleri sonuglari
Tablo 5'de verilmistir. Tablo incelendiginde, faktorlere ait Cronbach's Alpha (a)
guvenilirlik katsayisi degerlerinin 6nem o6lcedinde, “deniz-kum-giines” ve “ulagim”
faktorleri icin oldukga guvenilir (0.60 < a < 0.80), diger faktorler igin ise yiksek
derecede guvenilir (0.80 < a < 1.00) olarak bulunmustur. Performans dlgceginde ise
“deniz-kum-glines” faktori oldukga guvenilir (0.60 < a < 0.80), diger faktorler ise
yuksek derecede guivenilir (0.80 < a < 1.00) olarak bulunmustur (Kayis, 2010: 405).
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4.3. Onem Performans Analizine iligkin Bulgular

Onem-Performans Analizi dncesi destinasyon kalitesini olusturan faktérlerin dnem
dizeyi ve performans dizeyi arasindaki farkin anlamli olup olmadigi belirlenmistir. Bu
analizin parametrik ya da parametrik olmayan analiz yéntemlerinden hangisi ile
yapilacagini  belirlemek igin verilerin normal dagilim sergileyip sergilemedigi
incelenmisgtir.

Verilerin normal dagilima uyum goésterip gdstermediginin belirlenmesi igin
basiklik (kurtosis) ve carpiklik (skewness) degerlerine bakiimistir. Onem élgegi basiklik
degerleri -0,733 ve 0,793 arasinda, carpiklik degerleri ise -0,673 ve -0,084 arasinda
dagilim gostermistir. Performans 0Olgegi basiklik degerlerinin -0,522 ve 0,297 arasinda,
carpikhik degerlerinin ise -0,677 ve -0,206 arasinda dagilim gésterdigi tespit edilmistir.
Destinasyon kalitesi 6nem olcedi ve performans Olgegi icerisindeki tim faktorlerin
basikhk ve carpiklik degerleri -1 ile +1 arasinda dagilim goésterdiginden elde edilen
verilerin normal dagihm sagladidi séylenebilir (Ak, 2010: 73).

Tablo 6’da destinasyon sec¢iminde etkili olan destinasyon kalite faktorlerinin
onem ve performans dizeylerine iligkin istatistiki bilgiler ile birlikte, faktorlere atfedilen
6nem duzeyi ve performans dlzeyi arasindaki farkin anlamli olup olmadigini
belirlemek igin bagimli iki 6rnek t-Testi (Paired Samples t-Testi) uygulanmistir. Bagimli
iki 6rnek t-Testi, tek bir 6rneklemin ortalamalarini karsilastirmak igin kullanilan bir testtir
(Ak, 2010: 77).

Tablo 6: Destinasyon Kalite Faktorleri Arasindaki Farka iligkin Bagimli iki Ornek

T-Testi

Onem Performans Fark
Boyutlar — — (OPA s.s t p

X S.S. X S.S. GAP)
gEE;K“m' 412 |049 |[378 |0707 |0340 |0,713 | 9,744 | 0,000
Ulagim 411 | 0577 | 336 | 0,926 |0748 | 1,030 | 14,816 | 0,000*
Giivenlik 409 | 0516 |350 | 0,771 | 0582 | 0,775 | 15,324 | 0,000*
Kaynaklar 408 | 0,492 | 361 | 0,650 |0,469 | 0,725 | 13,204 | 0,000*
Yiy.-lgecek 406 |0545 |[361 |0729 |0451 |0,803 | 11,476 | 0,000*
Olanaklari
Enformasyon | 4,04 | 0,610 | 3,48 | 0,834 | 0,551 | 0,892 | 12,609 | 0,000
Fiyat 402 | 0541 | 350 |0,79 |0516 | 0,828 | 12,709 | 0,000*
Toplum 401 | 0,466 | 347 | 0,690 |0542 | 0,730 | 15,151 | 0,000*
Konaklama 399 |0559 |356 |0750 |0,428 |0,788 |11,080 | 0,000*
Olanaklari
Etkinlik 395 | 0558 |355 |0698 |0,394 0,765 | 10,507 | 0,000%
*Sig.<0,05

Tablo 6’da destinasyon Kkalitesini olusturan faktérler arasindaki farklar
incelendiginde en yuksek farkin “Ulagim” (0,7488), en az farkin ise “Deniz-Kum-Giines”
(0,3407) faktoriinde oldugu goérulmektedir. Ayrica, tabloya gore destinasyon kalitesini
olusturan tim faktérler arasindaki farkin Sig.<0,05 dizeyinde anlamh oldugu
gorulmektedir.

Onem ve performans ortalamalarindaki farkin anlamh oldugu belirlendikten
sonra Onem-performans matrisi olusturularak, hangi faktdrlere yogdunlasiimasi
gerektigi, korunmasi gereken faktoérlerin hangileri oldugu, hangi faktorlerin disuk
oncelikli ve hangilerinde olasi asiriliklarin oldugunun tespit edilmesi i¢in 6ncelikle her
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bir faktériin 6nem ve performans ortalamalari elde edilmistir. Elde edilen veri ile her
faktoriin 6nem dizeyi ve performans dizeyi ortalamalari karsilastirilarak, énem ve
performans matrisi degerleri elde edilmis ve matris Sekil 2'de verilmisgtir.

Sekil 2: Destinasyon Kalite Boyutlari Onem-Performans Matrisi

*1 | Yogunlasilmasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler

D.K.G.
:

4,104 Kaynaklar

Enformasyon Yiy. Ic.

Onem
I?J 'I

q

Q

(o3
Etkinlik
390 Diisiik Oncelikliler Olas1 Asiriliklar
330 340 350 3,60 370 380
Performans

Yogunlasiimasi gerekenler (yiuksek onem-dusiik performans): “Ulasim’,
“Glvenlik” ve “Enformasyon” faktdrlerinin Uzerinde yogunlasiimasi gerekenler
béliminde oldugu gorilmektedir. Ulasim faktéru arastirmaya katilan turistler
tarafindan destinasyon segiminde yiiksek onemli gériilirken (x=4.11), performans
bakimindan diisiik (x=3,36) degerlendiriimis ve &nem-performans farki ise (0,748)
olarak tespit edilmistir. Ulasim ile ilgili unsurlara kaynak aktariminin arttiriimasi
gerekmektedir. Yogunlasiimasi gereken alanlar igcerisinde gosterilen bir diger faktor
olan “Guvenlik” ise arastirmaya katilan turistlerin destinasyon segiminde ylksek
dizeyde o6nemli gordikleri, ancak Antalya destinasyonunun bu 6nem dulzeyini
karsilayamayan bir performans sergiledigi gériilmektedir (5nem= x=4,09, performans=
x=3,50, fark=0, 582).

Bilgi verme, tanitim, danisma ve turistlerin ihtiyac duyabilecegi diger
bilgilendirme hizmetlerini iceren enformasyon (6nem= x=4,04, performans= x=3,48,
fark=0, 551) bu boélim icerisinde en ylksek 6nem dizeyine sahip faktérdir. Dolayisiyla
bu bélimde yer alan “Ulasim”, “Guvenlik” ve “Enformasyon” faktorleri turistler
tarafindan destinasyon segiminde 6nemli bulunmakta ancak performansi ise dusik
algilanmaktadir. Bu nedenle “Ulagim”, “Guvenlik” ve “Enformasyon” faktorlerinin
performansini arttirmak igin kaynak aktarimi yapiimalidir.
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Korunmasi gerekenler (yuksek onem-yiiksek performans): “Deniz-Kum-
Giineg”, “Kaynaklar” ve “Yiyecek-Igecek Olanaklari” faktorleri korunmasi gerekenler
béliminde yer almistir. Baska bir ifade ile bu faktorler, 6nem dlzeyi yliksek olmakla

birlikte, faktorlere iliskin performans algilamalari da yuksektir.

Deniz-kum-glines faktéri, hem Onem dizeyi bakimindan hem de performans
bakimindan arastirmaya katilan turistler tarafindan en yiksek dizeyde ortalamaya
sahiptir (6nem= x=4,12, performans= x=3,78, fark=0, 340). Ayrica bu faktor,
arastirmaya katilan turistlerin beklentilerini en yiksek dlizeyde karsilamaktadir.
Kaynaklar, arastirmaya katilan turistler tarafindan énem diizeyi ve performans dizeyi

yuksek bulunan bir diger faktérdir (6nem= X =4,08, performans= x=3,61, fark=0,
469). Kaynaklar icerisinde yer alan maddeler, destinasyonda bulunan dogal, kilturel ve
tarihi kaynaklari kapsamaktadir. Ayrica bu alanlarin atmosfer yapisi da bu faktor
icerinde yer almaktadir.

Yiyecek-igecek olanaklar faktorii de arastirmaya katilan turistler tarafindan
yuksek 6nem-ylksek performans sergileyen faktérlerden birisi olarak, korunmasi
gerekenler boliminde yer almaktadir. Yiyecek-igecek olanaklari  faktord,
destinasyonda yer alan yiyecek-igecek isletmeleri, bu isletmelerin gesitliligi, yoresel
yemek ve driinlerin bulunabilmesini igermektedir. Faktér (6énem= x=4,06, performans=
x=3,61, fark=0, 451) diizeyinde ortalamalara sahipken, genel anlamda beklentileri
karsilayabilmektedir. Deniz-Kum-Giines”, “Kaynaklar’ ve “Yiyecek-icecek Olanaklari”
faktorleri hem turistler tarafindan énemli gérilmekte hem de performans bakimindan
yuksek algilanmaktadirlar. Bu bakimdan bu faktérlere yonelik standartlarin korunmasi

ve kaynak aktariminin devam etmesi gerekmektedir.

Dusiik oncelikliler (dugsiik 6nem-diigiik performans): Destinasyon kalitesini
olusturan “Fiyat” ve “Toplum” faktorleri bu bdlgede yer almaktadir. Belirtilen faktorlerin
6nem duzeyi dislk olmakla birlikte performans dizeyleri de dusuktar. Turistin
bulundugu destinasyonda yaptigi harcamalarin maliyetini i¢ceren fiyat faktort, (6nem=
x=4,02, performans= x=3,50, fark=0, 516) arastirmaya katilanlar tarafindan atfedilen
onem dlzeyi ve algilanan performans ile disiuk oncelikliler béliminde yer almistir.
Fiyat faktori igerisinde turizm igletmeleri, etkinlikler ve aligveris harcamalari
degerlendirilebilir. Yerel halkin tutumu, davraniglari ve misafirperverligini iceren toplum
boyutu da (6nem= Xx=4,01, performans= x=3,47, fark=0, 542), disik o6ncelikliler
bdlimuande yer alan bir diger faktordar.

Olasi asinliklar (diigiik 6nem-yiiksek performans): “Konaklama Olanaklari”
ve “Etkinlik” faktorleri, arastirmaya katilan turistler tarafindan bu bolimde gdsterilmigtir.
Bagka bir ifade ile turistler, destinasyonda bulunan konaklama olanaklarini ve
etkinlikleri 6Gnem diizeyi bakimindan diger boyutlara gore daha dusik bulmakta, ancak
belirtilen boyutlarin performansini yiksek algilamaktadirlar. Turizm sektoru igerisinde
kuskusuz en oOnemli yere sahip alanlardan birisi de konaklama isletmeleridir.
Konaklama igletmeleri, hizmet sunum genigligi ve geceleme ile birlikte yeme-icme gibi
zorunlu ihtiyaclari kargilamasi bakimindan da ayri bir 5neme sahiptir. Olasi asiriliklar
bdlimiinde yer alan konaklama olanaklari faktérii (6nem= Xx=3,99, performans=
x=3,56, fark=0, 482) ortalamalar ile bu boélim igerisinde degerlendirilmigtir. Olasi
asiriliklar boliminde yer alan diger faktor ise aktiviteler, alisveris olanaklari ve eglence
unsurlarini iceren “Etkinlik” (6nem= x=3,95, performans= x=3,55, fark=0, 394)
faktoradur.
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5. Sonug ve Oneriler

Antalya destinasyonu kalite unsurlarina yonelik gergeklestiriien 6nem-performans
analizi sonucunda, “ulagsim”, “giivenlik” ve “enformasyon” faktorlerinin (izerinde
yogunlasiimasi gerekenler bélimiinde oldugu gériilmektedir. Uzerinde yogunlasiimasi
gereken bolim, turistlerin destinasyon segiminde o6nemli bir etken olan ancak
destinasyon tarafindan dislk performans sergileyen bdlimdur. Bu durum, Antalya’y
ziyaret eden yabanci turistlerin ulagim, glvenlik ve enformasyon faktérlerine atfettikleri
6nem karsiliginda beklenen performansin olusmadigini gostermektedir. “Kaynaklar”,
“deniz-kum-giines” ve “yiyecek-igecek olanaklar” faktorleri ise korunmasi
gerekenler boliminde yer almaktadir. Korunmasi gerekenler boélumu, destinasyon
seciminde 6nemli gorulirken bununla birlikte destinasyon performansinin da yiiksek
oldugu boélimdur. Dolayisiyla Antalya, kaynaklar, deniz-kum-giines ve yiyecek icecek
olanaklari faktorlerinde beklenen performansi sergilemistir.

Analiz sonucunda disulk oncelikliler boliminde “toplum” ve “fiyat” faktorleri
yer almistir. Disuk oncelikliler boéliuma, turistler tarafindan destinasyon segiminde
distik 6nem atfedilmekle birlikte, destinasyon kalite unsurlarindan da dusuk dizeyde
performans algiladiklari bélimdur. Bu faktorler destinasyon seg¢iminde diger faktorlere
nazaran fazla 6nemli goérilmemekle birlikte, Antalya destinasyonunun da bu faktérlerde
distik performans sergiledigi gortilmektedir. Bu faktorler, destinasyon tarafindan
oncelik verilmesi gereken alanlar kapsaminda olmamakla beraber ihmal edilmemesi
gereken unsurlar igermektedir.

Gergeklestirilen analiz sonrasinda olasi asiriliklar boliminde “konaklama
olanaklan” ve “etkinlik” faktorleri bulunmaktadir. Olasi asiriliklar bélimda, turistler
tarafindan diger unsurlara nazaran daha dusik duzeyde o6nemli gérulen ancak
performansin yiksek algilandigi faktorlerin yer aldigi boélimdir. Destinasyonda
gerceklestirilen etkinlikler ve sunulan konaklama olanaklari destinasyonu tercih eden
turistler agisindan diger faktorlere nazaran daha disuk onceliktedir. Bununla birlikte
yuksek diizeyde performans sergileyen faktorlerdir.

Onem-performans analizi sonrasi elde edilen sonuglar dogrultusunda kamu
kurum kuruluglari ve 6zel sektére asagdidaki éneriler sunulabilir:

e Destinasyon yodnetimi gerek destinasyona ulasimda gerekse destinasyon
icerisinde yerel ulasim hizmetlerinde kapasiteyi arttirmali, personel ve araglara
yonelik ise nitelik ve nicelik ydninden kaynak aktarmalidir.

e Kamu yodnetimi kolluk gugleri halka acik yerlerde, 6zel guvenlik gigleri ise
turizm isletmelerinde daha gérinir ve standardi yiksek ¢alismalar yapmalidir.

e Turistlerin Antalya ile ilgili ihtiyag duyabilecedi bilgilere hizli sekilde
ulasabilmeleri agisindan enformasyon hizmetleri iyilegtiriimelidir.

e Dogal alanlarin kullanilabilirligi ve yok edilmesinin énine gegilmesi agisindan
onlemler alinmali, dogal ¢gevre ve tarihi degerlere daha fazla énem verilmeli ve
kaynak aktariminda 6ncelik verilmelidir.

e Deniz-kum-glines turizminin seckin destinasyonlarindan olan Antalya’da bu
alandaki basarili performansin devam ettiriimesi i¢in yapilan kaynak aktarimi
surddrtlmelidir.

e Plajlarin kullanilabilirligi ve sirdurdlebilirligi icin de &énlemler alinmal ve
kaynaklar bu dogrultuda yonlendirilmelidir.

e Yiyecek-icecek olanaklari kapsaminda, ybreye 06zgi Urlnlere yonelik
calismalar yapilmali, yiyecek-igecek unsurlari kiltir tanitiminin bir pargasi
olarak ele alinmali ve bu kapsamda adimlar atilmahdir.
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e TUm turistlere ydnelik hizmet verebilecek yiyecek-igcecek igletme sayisi ve
cesitliligini arttirici galismalar yapiimalidir.

o Esnafin is ahlaki, ziyaretgilere karsi tutumu, temizlik ve hijyen konulari her
zaman dikkate alinmali ve bu konulara ydnelik kaynak aktarimi yapiimalidir.

e Toplum faktord, arastirmaya katilanlar tarafindan her ne kadar diger faktorlere
nazaran dusuk dizeyde oOnemli gorllse de igerigi ve destinasyonun
surdurdlebilirligi agsisindan, her zaman Uzerinde titizlikle durulmali ve éncelikli
gorlimelidir.

o Konaklama olanaklarina yonelik kaynak aktarimi azaltiimal ve mevcut durum
korunmalidir.

o Etkinlik ve konaklama olanaklari igin ayrilan kaynaklar, yogdunlagiimasi
gereken alanlarda bulunan ulasim, givenlik ve enformasyon faktorlerine
aktariimalidir.

TUm bu oénerilerle birlikte bu arastirmanin sonuglari dogrultusunda gelecekte
yapilacak calismalar igin arastirmacilara gesitli dneriler sunulabilir. Oncelikle her bir
kalite faktori derinlemesine ayri ayri ele alinip analiz edilebilir. Bununla birlikte hem
gelismis hem de gelisme asamasinda olan destinasyonlara ybnelik de 6nem-
performans analizi yapilarak destinasyon pazarlamasi ve ydnetimi alanlarina katki
saglanabilir.
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