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Öz 
 
Bu araştırmanın amacı, turistlerin destinasyon kalitesine ilişkin önem ve performans düzeylerini 
tespit etmektir. Bu bağlamda, Antalya’yı ziyaret eden ve Antalya Havalimanından çıkış yapan 416 
Rus ve Avrupalı turiste araştırma amaçları doğrultusunda geliştirilen anket formu uygulanmıştır. 
Araştırmanın analiz yönteminde ise Martilla ve James (1977) tarafından geliştirilen Önem-
Performans Analizinden yararlanılmıştır. Elde edilen bulgulara göre, destinasyon kalite 
boyutlarından; ulaşım, güvenlik ve enformasyon boyutları yoğunlaşılması gerekenler, deniz-kum-
güneş, kaynaklar ve yiyecek-içecek olanakları boyutları korunması gerekenler, toplum ve fiyat 
boyutları düşük öncelikliler, konaklama olanakları ve etkinlik boyutları olası aşırılıklar bölümünde 
yer almıştır. 
 
Anahtar Kelimeler: Destinasyon, Destinasyon Kalitesi, Önem-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. 
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1. Giriş 
 
Turizm destinasyonları, turistik ürün ve hizmetlerin sunulduğu, yönetilmesi zor olmakla 
birlikte turizm pazarlamasında önemli olan yerlerdir. Destinasyon kalitesi ise, turistlerin 
bir destinasyonda yararlandıkları tüm ürün ve hizmet niteliklerinin beklentileri 
karşılayabilme yeteneğidir. Uluslararası rekabetin artması ve teknolojide yaşanan hızlı 
gelişmeler sonucunda oluşan tek dünya pazarı, turizm endüstrisinin ulusal ve 
uluslararası pazarlarda uygulayacağı pazarlama ve yönetim stratejilerini yeniden 
gözden geçirmesini zorunlu kılmıştır. En önemli pazarlama stratejilerinden biri de 
tüketici ihtiyaçlarını doğru zamanda ve doğru nitelikli ürün ve hizmetle karşılamaktır. Bu 
nedenle turizm sektöründe ürün ve hizmet gelişimi çok önemli görülmektedir. Etkili 
ürün gelişimi, hızlı pazarlama ile birlikte ürün ve hizmet kalitesini arttırmakla 
mümkündür (Kurt, 2009: 4). Kalite seviyesi yüksek hizmet sunumu, destinasyonların 
başarı ve sürdürülebilirliği için şarttır. Yapılan birçok araştırma sonuçları da kalitenin 
destinasyonun çekiciliğini arttırdığını ve destinasyon kalite unsurlarının, ziyaretçilerin 
davranışsal niyetlerinde etkili olduğunu ortaya koymaktadır (Alvarez, 2007).  

 
Destinasyon kalite unsurlarının analizini amaçlayan bu araştırmada öncelikle 

destinasyon kalitesi kavramı, konu ile ilgili yapılan çalışmalar incelenmiş ve 
araştırmanın yöntemi ile ilgili genel bilgilere yer verilmiştir. Sonraki bölümde 
araştırmaya katılanların demografik ve seyahat tutumları bulgularına, önem-
performans analizi ile elde edilen bulgulara ve son bölümde ise sonuçlara ve önerilere 
yer verilmiştir. 

 
2. Destinasyon Kalitesi 
 
Turizmde kalite, son yıllarda üzerinde sıkça vurgu yapılan konulardan birisidir. Kalite, 
tanımlanması zor olmakla beraber, turizm destinasyonlarına uygulandığında durum 
daha da güçleşmektedir (Hjalager, 2001: 287). Bu durum turizm ürününün karmaşık bir 
yapıya sahip olmasından kaynaklanmaktadır. Nitekim turizm destinasyonlarında 
kalitenin sağlanması ve geliştirilmesi, çok sayıda farklı bileşenin kontrol edilmesini 
gerektirmektedir. Bununla birlikte, destinasyon ürününün, çeşitli işletme ve kuruluşlar 
tarafından sağlanan değişik hizmetlerin toplamı olması, kalitenin standartlaştırılmasını 
da zorlaştırmaktadır (Alvarez, 2007: 280).  

 
Destinasyon ürünü; alışveriş, yemek, ulaşım, konaklama gibi unsurlardan oluşan 

hizmet altyapısı ile doğal, politik, yasal, ekonomik, kültürel, teknolojik çevre gibi 
faktörlerden oluşan, destinasyon çevresinin birlikte ortaya çıkardığı destinasyon 
deneyimi olarak tanımlanabilir (Özdemir, 2007: 2). Destinasyonun bu birleşik yapısı, 
destinasyon kalitesinin tanımlanmasında da zorluklar oluşturmaktadır. Turizm 
ürününün birleşik bir ürün özelliğine sahip olması ve ürün ve hizmetlerin üretiminde 
farklı işletmelerin bir arada bulunması, turizm işletmelerini ve alt sektörleri bir bütün 
olarak görmeyi gerektirmektedir (Halis ve diğ., 2010: 72).  

 
Berry ve Parasuraman (1991)‟e göre, turizm destinasyonlarında kalite, hizmet 

pazarlamasında bir performans olarak değerlendirilerek pozitif ayırt edici bir özellik 
olarak görülmektedir (Murphy ve diğ., 2000: 43).  Murphy vd. (2000), destinasyon 
kalitesini, tatil deneyiminin değerlendirilmesinden ortaya çıkan bir sonuç olarak 
tanımlarken, Crompton ve Love (1995),  destinasyonda turistlere sunulan olanakların 
kalitesi olarak tanımlamışlardır (Alvarez, 2007: 282).   

 
Kalite denince akla sadece işletmelerin değil, destinasyonun tamamının ele 

alınmasını gerektiren bir kavram gelmelidir. Alt ve üst yapı çalışmaları, farklı bir 



 

 
 

425 Güneş 15 (2) 2018 Seyahat ve Otel İşletmeciliği Dergisi/ 
Journal of Travel and Hospitality Management 

atmosfer, ulaşım, konaklama, yiyecek-içecek kalitesi vb. her bir etki destinasyonun 
genel olarak kalite imajını yansıtan unsurlardır (Doğanlı, 2006: 96). Turizm etkinliğine 
katılan bir turistin kalite deneyimi, sadece temel aktivitelerden memnuniyetine değil, 
aynı zamanda oteller, restoranlar, alışveriş merkezleri ve ulaşım olanaklarının etkinliği 
ve kalitesine de bağlıdır (Porter, 1998: 81).  

 
Destinasyonlarda üretilen tüm ürün ve hizmetlerin kalitesi, destinasyon 

kalitesinde belirleyicidir. Turizm destinasyonlarında sunulan ürün ve hizmetler, 
destinasyonda yer alan tüm turizm işletmeleri tarafından sunulan ürün ve hizmetleri 
kapsamaktadır. Dolayısıyla her işletme destinasyon kalitesinden sorumludur. Çünkü, 
destinasyonda turizm işletmelerince sunulan ürün ve hizmetlerin kalitesi genel 
destinasyon kalitesini oluşturur. Bununla birlikte destinasyon kalitesi üzerinde etkili olan 
en önemli birim destinasyon yönetim örgütleridir. Kaynakların korunması konusundaki 
duyarlılık çalışmaları, altyapı ve üstyapıya yönelik çalışmalar, kalite uygulamalarında 
öncülük ederek destinasyonda kalite ilkesinin gelişmesine katkı sağlayabilir (Türkay, 
2014: 190). Turizm destinasyonlarında kalite ve hizmet kalitesi ile ilgili yapılan 
çalışmalar Tablo 1‟ de verilmiştir. Destinasyon kalite unsurlarını farklı araştırmacılar 
farklı şekillerde sınıflandırmışlardır.  

 
Tablo 1: Destinasyon Kalitesi ile İlgili Yapılan Çalışma ve Faktörler 

 
Araştırmacılar Konu Destinasyon Kalite Faktörleri 

Weiermair ve 
Fuchs (1999) 

Hizmet kalitesi üzerinde 
turist kararının ölçülmesi 

Estetik/görünüm, Emniyet/güvenlik, Seçme şansı, 
Gerçeklik/dürüstlük, Hizmet odaklılık, 
Çeşitlilik/eğlence, Hizmetlere erişebilirlik.  

Eraqi (2006) 
İç ve dış müşteri bakış 
açısıyla turizm hizmet kalitesi 

Turizm sektöründe çalışanlara ve turistlere farklı 
memnuniyet anketi uygulanmıştır. Çalışanlar için; 
Kaliteye yönelik turizm organizasyonlarının tutumu, iş 
ortamının sağlıklı yapısı, Eğitim için uygun fırsatlar ve 
adil performans ölçümü 

Seakhoa-King 
(2007) 

Turizm destinasyonunun 
kalite niteliklerini ve 
boyutlarının incelenmesi ve 
destinasyon kalitesinin 
kavramlaştırılması 

Özgün çevre, Çocuklar için kolaylıklar, Temizlik ve 
düzen, Sakinlik, Ekonomiklik, Ev sahibi halkın 
misafirperverliği, Turistik bilginin kullanılabilirliği, 
Güvenlik, Huzur veren yer, Orijinallik, Tesis ve 
eğlence imkanları, İklim 

Hudson ve 
Shephard 
(2008) 

Turizm destinasyonlarında 
hizmet kalitesi ölçümü, önem 
performans analizi 

Turist bilgi hizmetleri, Konaklama, Restoranlar ve 
Barlar, Kayak mağazaları, Sağlık Hizmetleri, Alışveriş 
mağazaları ve Süper marketler, Diğer hizmetler, 
Kayak Pistleri, Kayak pistleri hizmetleri, Diğer 
kayakçıların özellikleri, Dağ restoranları, Tur operatör 
hizmetleri 

Raghu (2009) 
Turizm politikası, imkanları 
ve destinasyon hizmet 
kalitesi yönetimi 

Misafirperverlik, Fiziksel özellikler, Eğlence, 
Çekicilikler, Sorunsuzluk (2006) Fiziksel özellikler, 
Güvenlik, Destinasyon tesisleri, Çekicilikler (2007) 

Çimen (2010) 
Ünlüönen ve 
Çimen (2011)  

İkinci konut satın almada 
destinasyon kalitesinin etkisi 

Yönetim, Fiyat, Güvenlik hijyen, Kaynaklar,  
Etkinlikler, Ulaşım, Toplum.  

Alberto ve diğ., 
(2010) 

Destinasyon kalitesinin 
değerlendirilmesi 

Erişebilirlik, Konaklama, Otel ve Alışveriş dışındaki 
hizmetler, Mağazalar, Çevresel kalite, Genel 
bileşenler 

Vajčnerová ve 
diğ.,  (2012) 

Turizm destinasyon kalite 
faktörlerini (ölçülebilir 
değişken) belirlemek için bir 
model oluşturulması 

Doğal turistik çekicilikler, sosyo-kültürel çekicilikler, 
konaklama, yiyecek-içecek, aktiviteler, ulaşım, yerel 
ulaşım, enformasyon kalitesi ve erişebilirliği, varış 
öncesi iletişim, yerel halkın misafirperverliği, 
ulaşılabilir paketler, destinasyon imajı, ürün ve 
hizmetlerin fiyat düzeyi, güvenlik algısı, 
destinasyonun özgünlüğü, destinasyon yönetimi, 
işbirliği, sürdürülebilirlik, girişimcilerin memnuniyeti, 
yerel halkın memnuniyeti. 
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Tablo 1’in devamı 

Lin ve McLeay 
(2012)  

Destinasyon kalitesi ampirik 
bir çalışma 

Doğa ve doğal güzellikler, Mimari yapı, Kültürel 
miras, Yiyecek içecek, Konaklama, Alışveriş 
faaliyetleri ve ürünlerin çeşitliliği, Etkinlikler ve gece 
hayatı, Hizmet düzeyi, Yerel halkın misafirperverliği, 
Güvenlik hijyen 

Moutinho ve 
diğ., (2012) 

Destinasyon genel hizmet 
kalitesinin satın alma 
davranışı sonrasına etkisi 

Sağlık ve hijyen, Alışveriş, Enformasyon,  Yerel 
Ulaşım, Konaklama Olanakları 

Santos ve diğ., 
(2012) 

Turistlerin bakış açısı ile 
destinasyon kalitesi 

Maliyet (Gezi ve konaklama dahil), Peyzaj-Manzara,  
Hava / İklim, Plajlar, Tarihsel Miras, Misafirperverlik, 
Turistik Bilgi, Taksi ve Otobüs Hizmetleri, Rent-a-Car 
Hizmetleri, Oteller, Restoranlar, Barlar ve Kafeler, 
Mağazalar, Gece Hayatı ve Eğlence, Güvenlik, 
Temizlik 

Sofi ve diğ.,  
(2014) 

Destinasyonlarda hizmet 
kalitesi değişkenleri ve turist 
memnuniyeti  

Doğal Çevre, Ulaşılabilirlik, Altyapı (konaklama, 
yiyecek-içecek, seyahat acentaları), Olanaklar 
(enformasyon vb.). 

 
Tablo 1 detaylı olarak incelendiğinde, destinasyon kalitesine yönelik belirli 

unsurlar ön plana çıkmaktadır. Bu unsurlar; misafirperverlik ve toplum, kaynaklar ve 
sürdürülebilirlik, ulaşım olanakları, konaklama olanakları, yiyecek içecek olanakları, 
etkinlikler, enformasyon hizmetleri, güvenlik, temizlik ve hijyen, fiyat ve diğer unsurlar 
(Weirmair ve Fusch, 1999; Awaritefe, 2003; Seakhoa-King, 2007; Hudson ve 
Shephard, 2008; Raghu, 2009; Çimen, 2010;  Lee, ve diğ., 2011; Vajčnerová ve diğ., 
2012; Lin ve McLeay, 2012; Moutinho ve diğ., 2012; Santos ve diğ., 2012; Vajcnerova 
ve diğ., 2014; Sofi ve diğ., 2014), şeklinde sıralanabilir. İlgili literatürde, destinasyon 
kalitesi unsurlarının birbirine çok yakın ilişki içerisinde olduğu görülmektedir. Örneğin 
temizlik ve hijyen unsuru aynı zamanda toplum unsuru içerisinde de kendini 
gösterebilmektedir. Diğer unsurlar ise destinasyonun sahip olduğu kendine has 
özelliklerinden kaynaklanan (kıyılar, dağlar, ekolojik yapı vb.) unsurları içermektedir. 

 
3. Araştırmanın Yöntemi 
 
3.1. Araştırmanın Amacı ve Önemi  
 
Destinasyon kalitesinin analiz edilmesi, turizm plan, politika ve stratejilerinin 
geliştirilmesine katkı sağlayacaktır. Bu kapsamda araştırmada; Antalya‟yı ziyaret eden 
yabancı turistlerin destinasyon kalitesine atfettikleri önem düzeyi ve algıladıkları 
performans düzeyinin tespit edilmesi, karşılaştırılması ve elde edilen sonuçlar 
doğrultusunda öneriler getirilmesi amaçlanmaktadır. 
 

Kaliteli ürün ve hizmetin sunulması Antalya destinasyonunun sürdürülebilirliği ve 
cazip bir destinasyon olabilmesinin en önemli yollarından biridir. Kaliteli ürün ve hizmet 
üretmek ve nihayetinde kaliteli destinasyon olarak nitelendirilmek için kaliteye yönelik 
bir strateji ve süreç sağlanması ve bu doğrultuda çalışmalar yapılması önemlidir. 
Destinasyon kalitesine yönelik önem-performans analizinin yapılması hem literatüre 
hem de turistik destinasyonların etkin yönetilmesine sağlayacağı katkı açısından 
önemli görülmektedir. Bu sebeple araştırma, literatüre sağladığı katkı ile birlikte turizm 
planlayıcı ve politikacıları için turizm politikaları geliştirmeye, turizm sektörü temsilcileri 
için de etkin pazarlama stratejileri oluşturmaya katkı sağlaması açısından da önemlidir. 
 
3.2. Araştırmanın Evreni ve Örneklemi 
 
Bu araştırmanın evrenini Antalya‟yı ziyaret edip, Antalya havalimanından çıkış yapan 
Rus ve Avrupalı turistler oluşturmaktadır. Antalya‟nın bir turizm destinasyonu olarak 
ülkemiz turizmindeki yeri ve önemi, ilin turizm araştırmalarında temsil yeteneğinin 
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yüksek olması, mevcut altyapı olanakları, doğal, tarihi ve kültürel zenginlikleri ile 
araştırma alanının genişliği Antalya‟nın araştırma evreni olarak seçilmesinin nedenleri 
arasındadır.  
      Antalya‟dan Antalya Havalimanı ile çıkış yapan yabancı ziyaretçi sayısı 2013 
yılında 10.796.828‟dir (antalyakulturturizm.gov.tr). Bu sayı dikkate alındığında 
araştırma evreninin büyüklüğü anlaşılmaktadır. Gerek zaman gerekse maliyet 
açısından bütün evrene ulaşılmasının imkansız olması nedeniyle, evreni temsil edecek 
örneklemin alınması yoluna gidilmiştir. Araştırma evren sayısı 10.000 den fazla olduğu 
ve değişkenlerin nicel olması nedeni ile sınırsız evren ve nicel değişken türünde 

örneklem büyüklüğünü hesaplamak için,   
      

  

 

formülü kullanılmıştır (Ural ve Kılıç, 

2005:41). Formülde yer alan, α  0,05 için z0,05= 1,96 ve σ= 1 H=±0,1 değerleri ile 

örneklem büyüklüğü   
       

    

 

     olarak bulunmuştur.  

 
Araştırmada ankete cevap veren herkesin örneğe dahil edilmesini (Altunışık ve 

diğ., 2007: 132) ve örneğe seçilecek bireylerden ulaşılabilir olanların örnek kapsamına 
dahil edilmesini (Gegez, 2010: 217) içeren kolayda örnekleme yöntemi kullanılmıştır. 
Buradan hareketle, araştırma amaçları doğrultusunda hazırlanan anket formları 2014 
yılı Temmuz ve Eylül ayları arasında Antalya Havalimanından çıkış yapan turistlere 
uygulanmıştır. Geri dönüşü sağlanan anketlerden eksik ve hatalı olanlar 
değerlendirmeye alınmamış, analizler 416 anket üzerinden gerçekleştirilmiştir. 
 
3.3. Veri Toplama Aracı 
 
Bu araştırmada veri toplama aracı olarak literatürde kabul görmüş kalite ölçeklerinden; 
SERVQUAL (Parasuraman ve diğ., 1985 ), SERVPERF (Cronin ve Taylor, 1992), 
HOLSAT (Tribe ve Snaith, 1998), HISTOQUAL (Frochot ve Hughes, 2000) bu alanda 
yapılmış çalışmalardan, geçerliliği ve güvenilirliği test edilmiş ölçeklerden; (Chen, 2001; 
Chaudhary, 2000; Baloğlu ve Mangaloğlu, 2001; Awaritefe, 2003; Andereck ve diğ., 
2005; Bahar ve Kozak, 2005; Seakhoa-King, 2007; Nadeau ve diğ., 2007; Chi ve diğ., 
2008; Rittichainuwat ve diğ., 2002; Elliot ve Papadopoulos, 2008; Raghu, 2009; Lee ve 
Lee, 2009; Çimen, 2010; Moutinho ve diğ., 2012; Akbaba ve Özkul, 2011; Santos ve 
diğ., 2012; Lee ve diğ.,2011; Lin ve McLeay, 2012) yararlanılarak araştırmanın 
amaçlarına yönelik bir anket formu geliştirilmiştir.  

 
Anket formu, Almanca, İngilizce ve Rusça olarak hazırlanmıştır. Anket; 

demografik bilgileri ve seyahat tutumlarını belirlemeye yönelik sorulardan ve 
destinasyonu ziyaret eden turistlerin destinasyon kalitesine atfettikleri önemi ve 
destinasyon kalite performansını ölçen maddelerden oluşmaktadır. Önem düzeyi: 1= 
Hiç Önemli Değil, 2= Önemli Değil, 3= Orta Derecede Önemli, 4= Önemli 5= Çok 
Önemli, kalite performans düzeyi ise 1= Çok Düşük, 2= Düşük 3= Orta, 4= Yüksek ve 
5= Çok Yüksek, olarak derecelendirilmiştir. 

 
Araştırmada kullanılan ölçeklere ilişkin güvenilirlik analizi yapılmıştır. Araştırma 

kapsamında kullanılan ölçek çift yönlü olarak kullanılmıştır. Ölçek içerisinde yer alan 
maddelerde Antalya‟yı ziyaret edip havaalanından çıkış yapan yabancı ziyaretçilere 
“destinasyon seçiminde etkili olan kalite unsurlarının önem düzeyi” ve “Antalya 
destinasyonu kalite unsurlarının performans düzeyi” ile ilgili görüşleri tespit edilmeye 
çalışılmıştır. Katılımcıların destinasyon seçiminde etkili olan kalite unsurlarına verdikleri 
önem düzeyi ölçeği Cronbach‟s Alpha 0,969 ve katılımcıların Antalya destinasyonu 
kalite unsurları performans ölçeği Cronbach‟s Alpha 0,982 olarak tespit edilmiştir. Bu 
sonuç ölçeklerin oldukça yüksek güvenilirliğe sahip olduğunu göstermektedir (Kayış, 
2010: 405). 
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3.4. Önem Performans Analizi 
 
Martilla ve James (1977) müşteri memnuniyetini arttırmak için hangi ürün ve 
hizmetlerin özelliklerine önem verilmesi gerektiğinin tespit edilmesi amacıyla ÖPA‟yı 
geliştirmişlerdir. Önem-performans analizi özellikle müşteri memnuniyetini etkileyen 
ürün ve hizmet özelliklerinin belirlenmesi ve hizmet kalitesi ile ilgili araştırmalarda 
kullanılan bir tekniktir. Tüketicilerin gerçekte ne istediği ve bu isteğinin önem derecesi, 
önem-performans analizinin temelini ifade etmektedir. Önem-performans analizi, 
özellikle müşteri memnuniyetini etkileyen ürün ve hizmet özelliklerinin belirlenmesi ve 
hizmet kalitesi ile ilgili araştırmalarda kullanılan bir tekniktir (Tekin ve diğ., 2014: 755).  
Önem-performans analizi sonrası elde edilen bilgiler ÖPA matrisi denilen bir matriste 
değerlendirilmektedir. Önem-Performans matrisi, üzerinde sonuçların sunulmasına, 
verilerin yorumlanmasına, ürün veya hizmetlerin güçlü ve zayıf yönlerinin 
belirlenmesine, hangi alanlara yoğunluk gösterilip, hangi alanların korunması 
gerektiğine ve hangi alanların göz ardı edilmesine olanak tanırken stratejik pazarlama 
kararlarında da yönetime yardımcı olur.  Önem performans eksenlerinin kesişmesi 
sonucu dört bölümden oluşan matris Şekil 1‟de verilmiştir (Martilla ve James, 1977: 75-
78). 

Şekil 1: Önem-Performans Matrisi Yönleri 

 
    Kaynak: Martilla ve James, 1977: 78 

 
Yoğunlaşılması gerekenler (yüksek önem-düşük performans): Bu bölümdeki 

ürün ve hizmetler tüketici tarafından tercih edilmede önemli bulunmakta fakat ürün ve 
hizmetlerin performansı düşük algılanmaktadır. Bu bölümdeki ürün ve hizmetlerin 
performansını arttırmak için çalışmaların yapılması gerekmektedir. 

 
Korunması gerekenler (yüksek önem-yüksek performans): Bu bölümdeki 

ürün ve hizmetler hem tüketici tarafından önemli bulunan hem de performansın başarılı 
olduğu bölümdür. 

 
Düşük öncelikliler (düşük önem-düşük performans): Bu bölümdeki ürün ve 

hizmetler tüketici tarafından tercih edilmede düşük önemde görülmekte ve ürün ve 
hizmetlerin performansı da düşük algılanmaktadır. 
 

Olası aşırılıklar (düşük önem-yüksek performans): Tüketiciler bu bölümdeki 
ürün ve hizmetlerin tercih etmede önem düzeyini düşük bulmakta ancak ürün ve 
hizmetlerin performansını yüksek algılamaktadır. Bu bölümdeki ürün ve hizmetlere 
fazla kaynak aktarımı yapıldığı söylenebilir. 
Sunulan ürün ve hizmetlerle ilgili hangi özelliklerin önemli olarak görüldüğünü ve 
bunlarla ilgili performans algılarını belirlemek stratejik bir önem taşımaktadır. Aynı 
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zamanda uygulanan bu analiz ile müşterinin tekrar satın alma ihtimalini de arttırılabilir 
(Chu ve Choi, 2000: 365). Turizm destinasyonlarında ve turizm ile ilgili alanlarda önem-
performans analizi bir çok araştırmacı tarafından da (Chu and Choi, 2000; Hudson ve 
Shephard 2008; Edward ve George, 2008; Chen ve diğ., 2010; Lück, 2011; Delgoshaei 
ve diğ., 2012; Cengiz ve Kantarcı, 2013; Sörensson ve Von Friedrichs, 2013) 
kullanılmıştır. 
 
4. Bulgular 
 
4.1. Katılımcıların Demografik Özelliklerine ve Seyahat Tutumlarına İlişkin 
Bulgular  
 
Araştırmaya katılan turistlere ait demografik bulgular Tablo 2‟de verilmiştir. Tabloya 
göre turistlerin büyük çoğunluğunu Rusya ve Almanya vatandaşları oluşmuştur.  
 

Tablo 2: Katılımcıların Demografik Özelliklerine İlişkin Bulgular 
 

Milliyet n %  Yaş n % 

Rusya 126 30,3  18-24 65 15,6 

Almanya 106 25,5  25-34 149 35,8 

İngiltere 40 9,6  35-44 135 32,5 

İsveç 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 

İspanya 10 2,4  Bekar 173 41,6 

Norveç 10 2,4  Eğitim n % 

Sırbistan 10 2,4  İlkokul 30 7,2 

Romanya 9 2,2  Ortaokul 34 8,2 

İtalya 9 2,2  Lise 34 8,2 

Belçika 8 1,9  Üniversite 156 37,5 

Danimarka 5 1,2  Lisansüstü 162 38,9 

Slovakya 5 1,2  Meslek n % 

Diğer 6 1,4  İşçi 178 42,8 

Cinsiyet n %  Kamu çalışanı 63 15,1 

Erkek 211 50,7  Emekli 19 4,6 

Kadın 205 49,3  Kişisel iş 56 13,5 

Gelir n %  İş veren 15 3,6 

10.000 € altı 55 13,2  Ev hanımı 25 6,0 

10.000-14.999 € 111 26,7  Öğrenci 42 10,1 

15.000-19.999 € 85 20,4  İşsiz 8 1,9 

20.000-29.999 € 106 25,5  Çalışmıyor 3 0,7 

30.000-39.999 € 48 11,5  Diğer 7 1,7 

40.000 € üzeri 11 2,6  Toplam 416 100,0 

Toplam 416 100,0     

  
Araştırma kapsamında turistlerin cinsiyet dağılımı birbirine çok yakın ve yaş 

grupları, ağırlıklı olarak genç ve orta yaş grubunda yer alan kişilerden oluşmaktadır. 
Ayrıca araştırmaya katılanların yarısından fazlası evlilerden oluşmaktadır. Eğitim 
seviyesi yüksek bir grubun araştırmaya katıldığı olduğu görülmektedir. Çoğunlukla 
araştırmaya katılanların yıllık gelir düzeyi 10.000 €-29.999 € arasında iken meslek 
dağılımlarında ise, işçiler ve kamu çalışanları ağırlıklı olarak yer almıştır.  
 

Tablo 3‟de araştırmaya katılan turistlerin seyahat tutumlarına ilişkin özellikler 
verilmiştir. Antalya‟yı ziyaret eden turistlerin geliş amaçlarında ilk sırada deniz, kum, 
güneş üçlüsüne dayanan turizm aktiviteleri bulunmaktadır. Araştırmaya katılan 
turistlerin çoğunluğunun bilgi kaynağı olarak arkadaş ve akrabalarından tatil önerileri 
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aldıkları görülmektedir. Katılımcıların %32,9‟u tatil süresince 501-1500 € arasında 
harcama yapmıştır. 
 

Tablo 3:  Katılımcıların Seyahat Tutumlarına İlişkin Bulgular 
 

Tatil Amacı  n %  Bilgi Kaynakları  n % 

Deniz-kum-güneş 329 79,1  Arkadaş ve akrabalar 199 47,8 

Spor 23 5,5  Önceki ziyaret 76 18,3 

Dinlenme ve eğlenme 20 4,8  Turizm enf. bürosu 73 17,5 

Din 13 3,1  Turizm fuarları 11 2,6 

Kültür 10 2,4  Gazete,dergi,vb. 15 3,6 

Dost akraba ziyareti 6 1,4  Tur operatörü 14 3,4 

Sağlık 3 0,7  İnternet 20 4,8 

İş amaçlı 3 0,7  Hava limanında 1 0,2 

Alışveriş 2 0,5  Tv Radyo 3 0,7 

Diğer 7 1,7  Diğer 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 köyü 72 17,3 

4001-6000 € 90 21,6  Apart otel 10 2,4 

6000 € dan fazla 4 1,0  Motel 4 1,0 

Konaklama Süresi n %  Pansiyon 3 0,7 

1 Gece 20 4,8  Butik Otel 3 0,7 

2 Gece 31 7,5  Diğer 14 3,4 

3 Gece 100 24,0  Tatile Çıkış Şekli n % 

4-7 Gece 161 38,7  Paket 111 26,7 

8-15 Gece 89 21,4  Münferit 305 73,3 

16 ve üzeri 15 3,6  Tatile Kiminle Çıktığı n % 

Antalya’yı Ziyaret Sayısı n %  Yalnız 86 20,7 

İlk kez 173 41,6  Eşim ile 92 22,1 

2 kez 194 46,6  Eşim ve çocuklarımla 144 34,6 

3 kez 25 6,0  Partnerimle 62 14,9 

4 ve üstü 24 5,8  Arkadaşlarımla 32 7,7 

Toplam 416 100,0  Toplam 416 100,0 

 
Rus ve Avrupalı turistler konaklama tercihlerinde, çoğunlukla dört ve beş yıldızlı 

oteller ile tatil köylerini tercih ederken, konaklama süreleri ağırlıklı olarak 4-7 gece 
arasıdır. Ayrıca turistlerin yarısından fazlası iki ve üzerinde Antalya‟ya ziyaret 
gerçekleştirmişlerdir.  

 
4.2. Faktör Analizine İlişkin Bulgular 
 
Destinasyon kalitesi ile ilgili verilerinin faktör sayısını belirlemek amacıyla, önem ölçeği 
ile ilgili maddeler açımlayıcı faktör analizine tabii tutulmuştur. Veri setinin faktör analizi 
için uygun olup olmadığını test etmek için Barlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 
testleri uygulanmıştır. Destinasyon kalitesi önem ölçeğini oluşturan maddelerin Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) Örneklem Uygunluk Ölçüsü 0,911 ve Barlett‟in Küresellik Testi 
sonucu ise (Sig.=0,00; p<0,05) anlamlı çıkmıştır. Bu sonuçlar, önem ölçeğinin faktör 
analizi için uygun olduğunu (Kan ve Akbaş, 2005: 230; Kalaycı, 2010: 322) 
göstermektedir. 
       

Ölçeğe literatürden elde edilen 10 faktörde kısıtlanarak gerçekleştirilen 
açımlayıcı faktör analizi temel bileşenler yöntemi ve varimax dönüştürmesi 
uygulanmıştır. Faktör analizi ile elde edilen faktörlere bağımsızlık, yorumlamada 
anlamlılık ve açıklık sağlamak amacıyla eksen döndürmesine tabi tutulmuştur. 
Büyüköztürk (2010: 124-125), madde toplam korelasyonu için 0,30‟un alınabilecek alt 
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sınır olduğunu ve yüksek iki yük değeri arasındaki farkın en az 0,10 olmasını 
önermektedir. Bu bilgilerden hareketle, açımlayıcı faktör analizi sonrası ölçeği 
oluşturan maddeler, literatürde yer alan boyutlara yakın bir şekilde toplanmış, fakat 
faktör analizi sonrasında yeterli faktör yükü taşımayan, içerisine girdiği faktör ile ilişkili 
olmayan ve birden fazla faktörde birbirine yakın yük değeri taşıyan maddeler analiz 
dışına çıkarılmıştır. Faktör analizi sonuçları Tablo 4‟de verilmiştir. 

 
Tablo 4‟e göre döndürme sonrası birinci faktör toplam varyansın %7,380‟ini 

açıklamaktadır. Faktör altında toplanan maddeler, destinasyonlardaki aktivite ve 
etkinlikler, gece hayatı etkinlikleri ve alışveriş olanakları ile ilgili olduğundan “etkinlik” 
olarak adlandırılmıştır. Etkinlik boyutu bir çok araştırmada da gece hayatı ve eğlence 
(Santos ve diğ., 2002), etkinlik ve tesisler (Seakhoa-King, 2007), etkinlikler (Çimen 
2010),  aktiviteler (Güçer, 2010; Vajcnerová ve diğ., 2012), deneyim ve etkinliklerin 
kalitesi (Vajcnerová ve diğ., 2014) olarak adlandırılmış ve destinasyon kalite 
boyutlarından birisi olarak kabul edilmiştir.  

 
Tablo 4: Faktör Analizi Sonuçları 

 
ETKİNLİK YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Alışveriş merkezlerinde lüks markaları bulabilme 0,657 

%7,380 

Özel 
organizasyon 
ve etkinlikler, 
gezi, 
eğlence, 
dinlenme ve 
alışveriş 
olanakları 

Kültürel faaliyetler 0,641 

Çocuklar için aktiviteler 0,610 

Bar, kafe ve kulüpler 0,599 

Sportif faaliyetler 0,591 

Etkinlik ve aktivitelerde çeşitlilik 0,579 

Özel organizasyon ve festivaller 0,575 

Yöreye özgü hediyelik eşyaların satıldığı alışveriş 
mekanları 

0,560 

Gece hayatı eğlence faaliyetleri 0,550 

Aileler için aktiviteler 0,527 

Alışveriş merkezlerinde sanat ve antika ürünleri bulabilme 0,521 

Alışveriş merkezlerinde ürün kalitesi 0,397 

KAYNAKLAR YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Turizm alanlarının gerçek karakterini yansıtması 0,692 

 
 
%6,925 

Doğal, tarihi 
ve kültürel 
alanlar ve 
destinasyon 
atmosferi 

Bozulmamış doğal ve tarihi değerler 0,683 

Sözlü tarihin çekiciliği 0,650 

İlgi çekici doğal alanlar 0,626 

Doğal çevreyle iç içe olma 0,618 

Kültürel kaynakların öğreticiliği 0,558 

İlgi çekici tarihi mekanlar (müzeler ve kültürel miras) 0,557 

Geleneksel mimari yapılar 0,539 

Farklı kültürel hayat 0,535 

Doğal ve kültürel alanların keyif veren atmosferi 0,465 

Doğal alanların dinlendirici atmosferi 0,387 

     TOPLUM YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Alışveriş merkezlerinde esnafın tutumu 0,646 

%6,655 

 
Yerel halkın 
misafirperver
liği, kurallara 
uyma, 
temizlik ve 
hijyen 
personelin 
tutum ve 
davranışları, 
esnafın 
tutumu 
 

Tur rehberleri personelinin bilgi ve becerisi 0,616 

Personelin ziyaretçi istek ve beklentilerini karşılayabilmesi 0,607 

Yerel halkın ziyaretçilerin sorunları ile ilgilenmesi 0,593 

Yerel halkın bölge hakkında bilgisi 0,564 

Yerel halkın çocuklara yardımcı olması 0,544 

Ziyaretçilerin kendilerini yabancı hissetmemesi 0,520 

Personelin profesyonelliği 0,519 

Yerel halkın misafirperverliği 0,507 

Personelin tutum ve davranışları 0,496 

Halka açık yerlerde temizlik hijyen 0,416 

Esnafın iş ahlakına uygun davranması 0,395 

Turizm işletmelerinde temizlik ve hijyen 0,366 
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Tablo 4’ün devamı 

ENFORMASYON YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Turistik bilgilerin anlaşılır dilde verilmesi 0,724 

%6,391 

 
Danışma ve 
bilgilendirme 
ve yönlendirme 
hizmetleri, 
enformasyon 
bürolarının 
çalışmaları 

Ziyaretçileri bilgilendiren broşür dergi ve afiş 0,706 

Turistik bilgiye kolay ve açık şekilde ulaşılabilme 0,696 

Turizm alanlarını gösteren harita, yönlendirme  işaret 
tabelaları 

0,681 

Turistik bilgileri anlaşılan dilde veren tercümanlar 0,669 

Turistik bilgilerde güncellik ve güvenilirlik 0,668 

Turizm enformasyon bürolarının ulaşılabilirliği 0,622 

Turizm enformasyon bürolarının çalışmaları 0,547 

     GÜVENLİK YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Ziyaretçilerin fiziksel zarar görmemesi 0,690 

 
%6,170 

Can ve mal 
güvenliği, suç 
oranları, 
emniyet ve 
huzur 

Eşyaların güvende olması 0,651 

Ziyaretçilere sözlü tacizin olmaması 0,646 

Emniyet hizmetleri   0,626 

Ziyaretçilerin kendini güvende hissetmesi 0,602 

Aile ile seyahat için güvenli olması 0,586 

Yalnız seyahat için güvenli olması 0,552 

Huzurlu bir yer olması 0,513 

Suç oranının düşüklüğü 0,485 

YİYECEK-İÇECEK OLANAKLARI YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Yiyecek-içecek işletmelerinde ürün kalitesi 0,694 

%4,806 

Yiyecek-içecek 
işletmeleri 
yapısı, 
çeşitliliği, ürün 
ve hizmetler 

Yiyecek-içecek işletmelerinin tüm ziyaretçilere hitap 
etmesi 

0,630 

Yiy.-iç. İşlet. yöresel ürün ve yemeklerin bulunabilmesi 0,621 

Yöreye özgü yemeklerin sunulduğu yiyecek-içecek 
işletmeleri 

0,579 

Yiyecek-iç. işletmelerinde hizmet kalitesi 0,541 

Çocuklar için yiyecek-içecek işletmeleri 0,524 

İlgi çekici yiyecek-içecek işletmeleri 0,488 

FİYAT YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Konaklama işletmelerinde uygun fiyat 0,617 

%4,318 
Maliyetler ve 
fiyat düzeyi 

Aktivite ve etkinliklerde uygun fiyat 0,605 

Alışveriş merkezlerinde uygun fiyat 0,596 

Ulaşım imkanlarında uygun fiyat 0,546 

Turistik ürün ve hizmetlerin fiyat düzeyi 0,541 

Yiyecek-içecek işletmelerinde uygun fiyat 0,514 

Yerel tur operatörlüğü hizmeti fiyatları 0,370 

KONAKLAMA OLANAKLARI YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Modern teknolojik konaklama işletmeleri 0,651 

%3,985 

Konaklama 
işletmeleri, 
yapısı, 
çeşitliliği ve 
hizmet düzeyi 

Konaklama işletmelerinde hizmet kalitesi 0,615 

Kaliteli lüks konaklama işletmeleri 0,608 

Konaklama işletmelerinde ürün kalitesi 0,531 

Konaklama işletmelerinde çocuk bakım imkanları 0,456 

Konaklama işletmelerinin çeşitliliği 0,414 

DENİZ-KUM-GÜNEŞ YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Deniz  0,689 

%3,659 

Deniz-kum-
güneş 
üçlüsünden 
yararlanabilme 

Plajların kalitesi 0,607 

Plajların kullanılabilirliği 0,540 

Güneşten yararlanabilme 0,471 

ULAŞIM YÜKLER VARYANS İÇERİK 

Destinasyona kolay ulaşabilme 0,463 
 
%2,480 

Ulaşımda 
kolaylık ve 
nitelik 

Destinasyon yerel ulaşım hizmetleri 
0,413 

           
İkinci faktörün açıkladığı varyans oranı %6,92 dir. Faktör altında toplanan 

maddeler, destinasyonda bulunan doğal, tarihi ve kültürel alanlar ile bu alanlardaki 
atmosferle ilgili olduğundan “kaynaklar” olarak adlandırılmıştır. Bir çok çalışmada doğal 
ve kültürel kaynaklar; müzeler, tarihi ve arkeolojik deneyim (Awaritefe, 2003), doğa ve 
doğal güzellikler (Lin ve McLeay, 2012), doğal, kültürel ve sosyal çekicilikler 
(Vajcnerová ve diğ., 2014) ve doğal çevre (Sofi, 2014) şeklinde adlandırmıştır. Üçüncü 
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faktörün açıkladığı varyans ise %6,655‟dir. Faktör içerisindeki maddeler genel olarak 
destinasyonda yaşayan yerel halkın tutum ve davranışları, kurallara saygı ile esnaf ve 
turizm işletmelerinde çalışan personelin tutum ve davranışları ile ilgili olduğundan bu 
faktör “toplum” faktörü olarak adlandırılmıştır. Genel olarak yerel halkın tutum ve 
davranışlarını içeren toplum faktörü birçok çalışmada yerel halkın misafirperverliği 
(Seakhoa-King, 2007; Lin ve McLeay 2012), misafirperverlik (Santos ve diğ., 2002; 
Raghu, 2009) ve halka açık yerlerde temizlik (Lee ve diğ. 2011) şeklinde 
adlandırılmıştır.  

 
Dördüncü faktörün açıkladığı varyans oranı  %6,391‟dir.  Faktör içerisinde yer 

alan  maddeler destinasyonlarda sunulan ürün ve hizmetler hakkında bilgi, 
yönlendirme ve enformasyon hizmetlerini içerdiğinden bu faktör “enformasyon” olarak 
adlandırılmıştır. Enformasyon faktörü bir çok çalışmada; turistik bilgilerin 
kullanılabilirliği (Seakhoa-King, 2007),  işaret ve yönlendirme tabelaları (Lee ve diğ., 
2011), enformasyon (Vajcnerová ve diğ., 2014) ve turistik bilgilerin kullanılabilirliği ve 
kalitesi (Moutinho ve diğ., 2014) olarak adlandırılmıştır.  

 
Beşinci faktörün açıkladığı varyans oranı ise %6,170‟dir. Faktör altında toplanan 

maddeler turizm destinasyonlarında genel güvenlik düzeyi ve suç oranları ile ilgili 
olduklarından bu faktör “güvenlik” olarak adlandırılmıştır. Dünya Turizm Örgütünün 
(UNWTO, 2003), turizm bölgeleri için geliştirdiği altı kalite standardından birisi de 
emniyet ve güvenliktir. Bununla birlikte güvenlik boyutu, turizm destinasyon kalitesi ile 
ilgili yapılan bir çok çalışmada emniyet ve güvenlik, (Weirmair ve Fuchs, 1999), 
güvenlik (Raghu, 2009; Çimen, 2010; Santos ve diğ., 2012) olarak adlandırılmıştır.  
Altıncı faktörün açıkladığı varyans %4,806‟dir. Faktör maddeleri, destinasyonda yer 
alan yiyecek-içecek işletmelerinin yapısı, çeşitliliği ve bu işletmelerde sunulan ürün ve 
hizmetlerle ilgili olduğundan faktör “yiyecek-içecek olanakları” olarak adlandırılmıştır. 
Turizm sektöründe yiyecek-içecek hizmet kalitesinin, turistlerin öncelikleri arasında yer 
alması (Özkaya ve diğ., 2008: 1042) turizm destinasyonlarının yiyecek-içecek hizmet 
ve ürünlerinde kaliteyi vazgeçilmez bir unsur kılmıştır. Bu doğrultuda yapılan bir çok 
çalışmada (Hudson ve Shephard 2008; Santos ve diğ., 2012; Lin ve McLeay, 2012; 
Sofi ve diğ., 2014) yiyecek içecek hizmetleri turizm destinasyonlarında kalite boyutu 
olarak kabul edilmiştir.  

 
Yedinci faktörün açıklanan varyans oranı %4,318‟dir. Faktör içerisinde yer alan 

maddeler destinasyonda sunulan ürün ve hizmetlerin fiyat düzeyi ve tatil maliyeti ile 
ilgili olduğundan faktör “fiyat” olarak adlandırılmıştır. Tüketiciler için fiyat, hizmetin ve 
kalitenin göstergelerinden birisi olarak kabul edilmektedir (Örs, 2007: 70). Turizm 
destinasyonlarında fiyat, tek bir işletme veya ürün açısından değerlendirilmemekle 
birlikte genel tatil maliyeti turizm destinasyonuna yansımaktadır. Fiyat boyutu; fiyat 
(Çimen, 2010), maliyet (Santos ve diğ., 2012) ve fiyat düzeyi (Vajcnerova ve diğ., 
2014) olarak bir çok çalışmada ele alınmıştır.  

 
Sekizinci faktörün varyans açıklama oranı %3,985‟dir. Bu faktör içerisindeki 

maddeler genel olarak destinasyonda bulunan konaklama işletmelerinin yapısı, 
çeşitliliği ve sunulan hizmetlerden oluştuğu için bu faktör “konaklama olanakları” olarak 
adlandırılmıştır. Turistlerin tatillerini geçirdikleri destinasyonlarda en fazla 
yararlandıkları ve zaman geçirdikleri yerlerin başında konaklama işletmeleri ve 
yiyecek-içecek işletmeleri gelmektedir. Bu durum, konaklama işletmelerinin kaliteli ürün 
ve hizmet sunmasının genel destinasyon kalitesi üzerindeki etkisini de ortaya 
koymaktadır (Duman ve Öztürk, 2005). Konaklama işletmeleri, yapısı ve olanakları ile 
diğer işletmelere nazaran birçok hizmeti bir arada sunmasından dolayı da turizm 
sektörü açısından farklı bir yere sahiptir. Bu nedenle de bir çok araştırmacı tarafından 
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konaklama boyutu destinasyon kalitesi boyutlarından biri olarak gösterilmektedir. 
Literatürde konaklama boyutu, farklı şekillerde adlandırılsa da genel olarak; konaklama 
(Hudson ve Shephard, 2008; Alberto ve diğ., 2010; Vajcnerova ve diğ., 2012; 
Vajcnerova ve diğ., 2014; Lin ve Mcleay, 2012), konaklama olanakları (Moutinho ve 
diğ., 2012), tesisler (Raghu, 2009) ve oteller (Santos ve diğ., 2012) olarak 
adlandırılmıştır. 

 
Dokuzuncu faktörün açıkladığı varyans oranı %3,659‟dir. Bu faktör maddelerin 

içeriği gereği “deniz kum-güneş” olarak adlandırılmıştır. Bu faktör diğer kalite 
faktörlerine nazaran destinasyonun sahip olduğu temel özellikler göz önünde 
bulundurularak oluşturulmuştur. Nitekim her destinasyon temel bazı özellikler ile 
birbirlerine benzemekle birlikte, sahip oldukları doğal, kültürel ve tarihi yapıları ve 
sadece o bölgede bulunan kendi öznel kaynakları ile farklılık arz edebilir. Örneğin; 
kaplıca merkezinde yapılacak kalite araştırmalarında kaplıcalar ile ilgili veya kış 
sporları destinasyonlarında kar kalitesi ile ilgili ifadeler ölçeğe dahil edilebilir (Çimen, 
2010: 64). Hudson ve Shephard (2008) kış turizm destinasyonlarında hizmet kalitesini 
önem-performans analizi ile ölçmeye yönelik geliştirdikleri ölçekte, kayak mağazaları, 
kayak pistlerinin yapısı ve liftlerin yapısını da incelemişlerdir.  

 
Onuncu faktörün varyans açıklama oranı %2,480‟dir. Bu faktör içerisinde yer 

alan maddeler destinasyona ulaşım ile ilgili olduğundan bu faktör “ulaşım” olarak 
adlandırılmıştır. Destinasyonlarında turizm faaliyetlerinin gelişmesi, ulaşım ağının 
verimi, kalitesi ve kapasitesi ile doğru orantılıdır (Prideaux, 2000:54). Ulaşım boyutu 
literatürde, ulaşım (Çimen, 2010), ulaşılabilirlik (Sofi ve diğ., 2014) ve yerel ulaşım 
(Moutinho ve diğ., 2012) şeklinde adlandırılmıştır. 79 maddeden oluşan ölçek 
açımlayıcı faktör analizi sonrası toplam varyansın %52,767‟sini açıklamaktadır. 
Scherer (1988), faktör analizlerinde %40 ile %60 arasında değişen varyans oranının 
yeterli olarak kabul edildiğini belirtmektedir (Erdoğan ve diğ., 2007: 6).  
 

Tablo 5: Faktörlere Göre Önem ve Performans Ölçeği Güvenilirlik Analizi 
 

 Faktörler 
Madde 
Sayısı 

Önem  
Ölçeği (ɑ) 

Performans 
Ölçeği (ɑ) 

Etkinlik 12 0,893 0,915 

Kaynaklar 11 0,871 0,902 

Toplum 13 0,866 0,930 

Enformasyon 8 0,885 0,932 

Güvenlik 9 0,871 0,933 

Yiyecek-İçecek Olanakları 7 0,837 0,879 

Fiyat 7 0,842 0,903 

Konaklama Olanakları 6 0,796 0,843 

Deniz-Kum-Güneş 4 0,687 0,779 

Ulaşım 2 0,648 0,837 

      
Ölçeği oluşturan faktörlere yönelik gerçekleştirilen güvenilirlik analizleri sonuçları 

Tablo 5‟de verilmiştir. Tablo incelendiğinde, faktörlere ait Cronbach's Alpha (ɑ) 
güvenilirlik katsayısı değerlerinin önem ölçeğinde, “deniz-kum-güneş” ve “ulaşım” 
faktörleri için oldukça güvenilir (0.60 ≤ ɑ < 0.80), diğer faktörler için ise yüksek 
derecede güvenilir (0.80 ≤ ɑ < 1.00) olarak bulunmuştur. Performans ölçeğinde ise 
“deniz-kum-güneş” faktörü oldukça güvenilir (0.60 ≤ ɑ < 0.80), diğer faktörler ise 
yüksek derecede güvenilir (0.80 ≤ ɑ < 1.00) olarak bulunmuştur (Kayış, 2010: 405).  
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4.3. Önem Performans Analizine İlişkin Bulgular 
 
Önem-Performans Analizi öncesi destinasyon kalitesini oluşturan faktörlerin önem 
düzeyi ve performans düzeyi arasındaki farkın anlamlı olup olmadığı belirlenmiştir. Bu 
analizin parametrik ya da parametrik olmayan analiz yöntemlerinden hangisi ile 
yapılacağını belirlemek için verilerin normal dağılım sergileyip sergilemediği 
incelenmiştir.  

 
Verilerin normal dağılıma uyum gösterip göstermediğinin belirlenmesi için 

basıklık (kurtosis) ve çarpıklık (skewness) değerlerine bakılmıştır. Önem ölçeği basıklık 
değerleri -0,733 ve 0,793 arasında, çarpıklık değerleri ise -0,673 ve -0,084 arasında 
dağılım göstermiştir. Performans ölçeği basıklık değerlerinin -0,522 ve 0,297 arasında, 
çarpıklık değerlerinin ise -0,677 ve -0,206 arasında dağılım gösterdiği tespit edilmiştir. 
Destinasyon kalitesi önem ölçeği ve performans ölçeği içerisindeki tüm faktörlerin 
basıklık ve çarpıklık değerleri -1 ile +1 arasında dağılım gösterdiğinden elde edilen 
verilerin normal dağılım sağladığı söylenebilir (Ak, 2010: 73). 

 
Tablo 6‟da destinasyon seçiminde etkili olan destinasyon kalite faktörlerinin 

önem ve performans düzeylerine ilişkin istatistiki bilgiler ile birlikte, faktörlere atfedilen 
önem düzeyi ve performans düzeyi arasındaki farkın anlamlı olup olmadığını 
belirlemek için bağımlı iki örnek t-Testi (Paired Samples t-Testi) uygulanmıştır. Bağımlı 
iki örnek t-Testi, tek bir örneklemin ortalamalarını karşılaştırmak için kullanılan bir testtir 
(Ak, 2010: 77).  
 
Tablo 6: Destinasyon Kalite Faktörleri Arasındaki Farka İlişkin Bağımlı İki Örnek 

T-Testi 
 

Boyutlar 
Önem Performans Fark 

(ÖPA 
GAP) 

s.s t p 
X  

s.s. X  
s.s. 

Deniz-Kum-
Güneş 

4,12 0,496 3,78 0,707 0,340 0,713 9,744 0,000* 

Ulaşım 4,11 0,577 3,36 0,926 0,748 1,030 14,816 0,000* 

Güvenlik 4,09 0,516 3,50 0,771 0,582 0,775 15,324 0,000* 

Kaynaklar 4,08 0,492 3,61 0,650 0,469 0,725 13,204 0,000* 

Yiy.-İçecek 
Olanakları 

4,06 0,545 3,61 0,729 0,451 0,803 11,476 0,000* 

Enformasyon 4,04 0,610 3,48 0,834 0,551 0,892 12,609 0,000* 

Fiyat 4,02 0,541 3,50 0,796 0,516 0,828 12,709 0,000* 

Toplum 4,01 0,466 3,47 0,690 0,542 0,730 15,151 0,000* 

Konaklama 
Olanakları 

3,99 0,559 3,56 0,750 0,428 0,788 11,080 0,000* 

Etkinlik 3,95 0,558 3,55 0,698 0,394 0,765 10,507 0,000* 
*Sig.<0,05 

 
Tablo 6‟da destinasyon kalitesini oluşturan faktörler arasındaki farklar 

incelendiğinde en yüksek farkın “Ulaşım” (0,7488), en az farkın ise “Deniz-Kum-Güneş” 
(0,3407) faktöründe olduğu görülmektedir. Ayrıca, tabloya göre destinasyon kalitesini 
oluşturan tüm faktörler arasındaki farkın Sig.<0,05 düzeyinde anlamlı olduğu 
görülmektedir.  

 
Önem ve performans ortalamalarındaki farkın anlamlı olduğu belirlendikten 

sonra önem-performans matrisi oluşturularak, hangi faktörlere yoğunlaşılması 
gerektiği, korunması gereken faktörlerin hangileri olduğu, hangi faktörlerin düşük 
öncelikli ve hangilerinde olası aşırılıkların olduğunun tespit edilmesi için öncelikle her 
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bir faktörün önem ve performans ortalamaları elde edilmiştir. Elde edilen veri ile her 
faktörün önem düzeyi ve performans düzeyi ortalamaları karşılaştırılarak, önem ve 
performans matrisi değerleri elde edilmiş ve matris Şekil 2‟de verilmiştir. 

 
Şekil 2: Destinasyon Kalite Boyutları Önem-Performans Matrisi 

 
Yoğunlaşılması gerekenler (yüksek önem-düşük performans): “Ulaşım”, 

“Güvenlik” ve “Enformasyon” faktörlerinin üzerinde yoğunlaşılması gerekenler 
bölümünde olduğu görülmektedir. Ulaşım faktörü araştırmaya katılan turistler 

tarafından destinasyon seçiminde yüksek önemli görülürken ( =4.11), performans 

bakımından düşük ( =3,36) değerlendirilmiş ve önem-performans farkı ise (0,748) 
olarak tespit edilmiştir. Ulaşım ile ilgili unsurlara kaynak aktarımının arttırılması 
gerekmektedir. Yoğunlaşılması gereken alanlar içerisinde gösterilen bir diğer faktör 
olan “Güvenlik” ise araştırmaya katılan turistlerin destinasyon seçiminde yüksek 
düzeyde önemli gördükleri, ancak Antalya destinasyonunun bu önem düzeyini 

karşılayamayan bir performans sergilediği görülmektedir (önem= =4,09, performans= 

=3,50, fark=0, 582).  
 
Bilgi verme, tanıtım, danışma ve turistlerin ihtiyaç duyabileceği diğer 

bilgilendirme hizmetlerini içeren enformasyon (önem= =4,04, performans= =3,48, 
fark=0, 551) bu bölüm içerisinde en yüksek önem düzeyine sahip faktördür. Dolayısıyla 
bu bölümde yer alan “Ulaşım”, “Güvenlik” ve “Enformasyon” faktörleri turistler 
tarafından destinasyon seçiminde önemli bulunmakta ancak performansı ise düşük 
algılanmaktadır. Bu nedenle “Ulaşım”, “Güvenlik” ve “Enformasyon” faktörlerinin 
performansını arttırmak için kaynak aktarımı yapılmalıdır. 

 

Yoğunlaşılması Gerekenler                               Korunması Gerekenler    

Düşük Öncelikliler              Olası Aşırılıklar              
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Korunması gerekenler (yüksek önem-yüksek performans): “Deniz-Kum-
Güneş”, “Kaynaklar” ve “Yiyecek-İçecek Olanakları” faktörleri korunması gerekenler 
bölümünde yer almıştır. Başka bir ifade ile bu faktörler, önem düzeyi yüksek olmakla 
birlikte, faktörlere ilişkin performans algılamaları da yüksektir.  
       
Deniz-kum-güneş faktörü, hem önem düzeyi bakımından hem de performans 
bakımından araştırmaya katılan turistler tarafından en yüksek düzeyde ortalamaya 

sahiptir (önem= =4,12, performans= =3,78, fark=0, 340). Ayrıca bu faktör, 
araştırmaya katılan turistlerin beklentilerini en yüksek düzeyde karşılamaktadır. 
Kaynaklar, araştırmaya katılan turistler tarafından önem düzeyi ve performans düzeyi 

yüksek bulunan bir diğer faktördür (önem= X =4,08, performans= =3,61, fark=0, 
469). Kaynaklar içerisinde yer alan maddeler, destinasyonda bulunan doğal, kültürel ve 
tarihi kaynakları kapsamaktadır. Ayrıca bu alanların atmosfer yapısı da bu faktör 
içerinde yer almaktadır.  

 
Yiyecek-içecek olanakları faktörü de araştırmaya katılan turistler tarafından 

yüksek önem-yüksek performans sergileyen faktörlerden birisi olarak, korunması 
gerekenler bölümünde yer almaktadır. Yiyecek-içecek olanakları faktörü, 
destinasyonda yer alan yiyecek-içecek işletmeleri, bu işletmelerin çeşitliliği, yöresel 

yemek ve ürünlerin bulunabilmesini içermektedir. Faktör (önem= =4,06, performans= 

=3,61, fark=0, 451) düzeyinde ortalamalara sahipken, genel anlamda beklentileri 
karşılayabilmektedir. Deniz-Kum-Güneş”, “Kaynaklar” ve “Yiyecek-İçecek Olanakları” 
faktörleri hem turistler tarafından önemli görülmekte hem de performans bakımından 
yüksek algılanmaktadırlar. Bu bakımdan bu faktörlere yönelik standartların korunması 
ve kaynak aktarımının devam etmesi gerekmektedir.  
 

Düşük öncelikliler (düşük önem-düşük performans): Destinasyon kalitesini 
oluşturan “Fiyat” ve “Toplum” faktörleri bu bölgede yer almaktadır. Belirtilen faktörlerin 
önem düzeyi düşük olmakla birlikte performans düzeyleri de düşüktür. Turistin 
bulunduğu destinasyonda yaptığı harcamaların maliyetini içeren fiyat faktörü, (önem= 

=4,02, performans= =3,50, fark=0, 516)  araştırmaya katılanlar tarafından atfedilen 
önem düzeyi ve algılanan performans ile düşük öncelikliler bölümünde yer almıştır. 
Fiyat faktörü içerisinde turizm işletmeleri, etkinlikler ve alışveriş harcamaları 
değerlendirilebilir. Yerel halkın tutumu, davranışları ve misafirperverliğini içeren toplum 

boyutu da (önem= =4,01, performans= =3,47, fark=0, 542), düşük öncelikliler 
bölümünde yer alan bir diğer faktördür. 

 
Olası aşırılıklar (düşük önem-yüksek performans): “Konaklama Olanakları” 

ve “Etkinlik” faktörleri, araştırmaya katılan turistler tarafından bu bölümde gösterilmiştir. 
Başka bir ifade ile turistler, destinasyonda bulunan konaklama olanaklarını ve 
etkinlikleri önem düzeyi bakımından diğer boyutlara göre daha düşük bulmakta, ancak 
belirtilen boyutların performansını yüksek algılamaktadırlar. Turizm sektörü içerisinde 
kuşkusuz en önemli yere sahip alanlardan birisi de konaklama işletmeleridir. 
Konaklama işletmeleri, hizmet sunum genişliği ve geceleme ile birlikte yeme-içme gibi 
zorunlu ihtiyaçları karşılaması bakımından da ayrı bir öneme sahiptir. Olası aşırılıklar 

bölümünde yer alan konaklama olanakları faktörü (önem= =3,99, performans= 

=3,56, fark=0, 482) ortalamalar ile bu bölüm içerisinde değerlendirilmiştir. Olası 
aşırılıklar bölümünde yer alan diğer faktör ise aktiviteler, alışveriş olanakları ve eğlence 

unsurlarını içeren “Etkinlik” (önem= =3,95, performans= =3,55, fark=0, 394) 
faktörüdür.  
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5. Sonuç ve Öneriler 
 
Antalya destinasyonu kalite unsurlarına yönelik gerçekleştirilen önem-performans 
analizi sonucunda, “ulaşım”, “güvenlik” ve “enformasyon” faktörlerinin üzerinde 
yoğunlaşılması gerekenler bölümünde olduğu görülmektedir. Üzerinde yoğunlaşılması 
gereken bölüm, turistlerin destinasyon seçiminde önemli bir etken olan ancak 
destinasyon tarafından düşük performans sergileyen bölümdür. Bu durum, Antalya‟yı 
ziyaret eden yabancı turistlerin ulaşım, güvenlik ve enformasyon faktörlerine atfettikleri 
önem karşılığında beklenen performansın oluşmadığını göstermektedir. “Kaynaklar”, 
“deniz-kum-güneş” ve “yiyecek-içecek olanakları” faktörleri ise korunması 
gerekenler bölümünde yer almaktadır. Korunması gerekenler bölümü, destinasyon 
seçiminde önemli görülürken bununla birlikte destinasyon performansının da yüksek 
olduğu bölümdür. Dolayısıyla Antalya, kaynaklar, deniz-kum-güneş ve yiyecek içecek 
olanakları faktörlerinde beklenen performansı sergilemiştir. 
       

Analiz sonucunda düşük öncelikliler bölümünde “toplum” ve “fiyat” faktörleri 
yer almıştır. Düşük öncelikliler bölümü, turistler tarafından destinasyon seçiminde 
düşük önem atfedilmekle birlikte, destinasyon kalite unsurlarından da düşük düzeyde 
performans algıladıkları bölümdür. Bu faktörler destinasyon seçiminde diğer faktörlere 
nazaran fazla önemli görülmemekle birlikte, Antalya destinasyonunun da bu faktörlerde 
düşük performans sergilediği görülmektedir. Bu faktörler, destinasyon tarafından 
öncelik verilmesi gereken alanlar kapsamında olmamakla beraber ihmal edilmemesi 
gereken unsurlar içermektedir. 

 
Gerçekleştirilen analiz sonrasında olası aşırılıklar bölümünde “konaklama 

olanakları” ve “etkinlik” faktörleri bulunmaktadır. Olası aşırılıklar bölümü, turistler 
tarafından diğer unsurlara nazaran daha düşük düzeyde önemli görülen ancak 
performansın yüksek algılandığı faktörlerin yer aldığı bölümdür. Destinasyonda 
gerçekleştirilen etkinlikler ve sunulan konaklama olanakları destinasyonu tercih eden 
turistler açısından diğer faktörlere nazaran daha düşük önceliktedir. Bununla birlikte 
yüksek düzeyde performans sergileyen faktörlerdir.  
       

Önem-performans analizi sonrası elde edilen sonuçlar doğrultusunda kamu 
kurum kuruluşları ve özel sektöre aşağıdaki öneriler sunulabilir:   

 

 Destinasyon yönetimi gerek destinasyona ulaşımda gerekse destinasyon 
içerisinde yerel ulaşım hizmetlerinde kapasiteyi arttırmalı, personel ve araçlara 
yönelik ise nitelik ve nicelik yönünden kaynak aktarmalıdır. 

 Kamu yönetimi kolluk güçleri halka açık yerlerde, özel güvenlik güçleri ise 
turizm işletmelerinde daha görünür ve standardı yüksek çalışmalar yapmalıdır. 

 Turistlerin Antalya ile ilgili ihtiyaç duyabileceği bilgilere hızlı şekilde 
ulaşabilmeleri açısından enformasyon hizmetleri iyileştirilmelidir.  

 Doğal alanların kullanılabilirliği ve yok edilmesinin önüne geçilmesi açısından 
önlemler alınmalı, doğal çevre ve tarihi değerlere daha fazla önem verilmeli ve 
kaynak aktarımında öncelik verilmelidir.  

 Deniz-kum-güneş turizminin seçkin destinasyonlarından olan Antalya‟da bu 
alandaki başarılı performansın devam ettirilmesi için yapılan kaynak aktarımı 
sürdürülmelidir.  

 Plajların kullanılabilirliği ve sürdürülebilirliği için de önlemler alınmalı ve 
kaynaklar bu doğrultuda yönlendirilmelidir.  

 Yiyecek-içecek olanakları kapsamında, yöreye özgü ürünlere yönelik 
çalışmalar yapılmalı, yiyecek-içecek unsurları kültür tanıtımının bir parçası 
olarak ele alınmalı ve bu kapsamda adımlar atılmalıdır. 
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 Tüm turistlere yönelik hizmet verebilecek yiyecek-içecek işletme sayısı ve 
çeşitliliğini arttırıcı çalışmalar yapılmalıdır.  

 Esnafın iş ahlakı, ziyaretçilere karşı tutumu,  temizlik ve hijyen konuları her 
zaman dikkate alınmalı ve bu konulara yönelik kaynak aktarımı yapılmalıdır. 

 Toplum faktörü, araştırmaya katılanlar tarafından her ne kadar diğer faktörlere 
nazaran düşük düzeyde önemli görülse de içeriği ve destinasyonun 
sürdürülebilirliği açsısından, her zaman üzerinde titizlikle durulmalı ve öncelikli 
görülmelidir. 

 Konaklama olanaklarına yönelik kaynak aktarımı azaltılmalı ve mevcut durum 
korunmalıdır.  

 Etkinlik ve konaklama olanakları için ayrılan kaynaklar, yoğunlaşılması 
gereken alanlarda bulunan ulaşım, güvenlik ve enformasyon faktörlerine 
aktarılmalıdır.  

 
Tüm bu önerilerle birlikte bu araştırmanın sonuçları doğrultusunda gelecekte 

yapılacak çalışmalar için araştırmacılara çeşitli öneriler sunulabilir. Öncelikle her bir 
kalite faktörü derinlemesine ayrı ayrı ele alınıp analiz edilebilir. Bununla birlikte hem 
gelişmiş hem de gelişme aşamasında olan destinasyonlara yönelik de önem-
performans analizi yapılarak destinasyon pazarlaması ve yönetimi alanlarına katkı 
sağlanabilir. 
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