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Onem-Performans Analizi: Destinasyon Yénetimine

Dair Bir Ornek

Importance-Performance Analysis: A Sample About Destination Management

Tahir ALBAYRAK' , Meltem CABER?

OZET

Onem-Performans Analizi, éne siiriildigi tarihten itibaren
akademisyenlerin ve uygulayicilarin ilgisini ¢ceken bir istatis-
tiksel teknik olmustur. Analizin temeli, incelenen husus veya
boyuta ait 6zelliklerin 6nemi ile bu 6zelliklere yonelik perfor-
mans algilarinin bir matris Gzerinde karsilastiriimasina dayan-
maktadir. Bu sayede, 6zellikle kisith kaynaklarin hangi alanlara
aktarilacagdi ile ilgili yonetsel konularda daha isabetli kararlar
alinabilmektedir.

Bu calismada, teknigin yapisina ve ozelliklerine yer verilmis,
teknige yoneltilen elestiriler ile destinasyon yonetimi 6rnegin-
de bir uygulamasi sunulmustur. Gerceklestirilen uygulama ne-
ticesinde Side-Manavgat Bolgesi'ndeki Alman ve Rus ziyaretgi-
lerin destinasyon genel hizmet kalitesine yon veren boyutlara
verdikleri 6nem ile bu boyutlara yonelik performans algilar
iliskilendirilmistir. Ayni destinasyona ait Ug yillik (2007, 2008,
2009) veriler kullanilarak yapilan Onem-Performans Analizi
sonucunda, elde edilen bulgularin benzer oldugu gorilmus-
tiir. Sonug olarak, Onem-Performans Analizi tekniginin tutarli
ve faydal bir istatistiksel yontem olmasi nedeniyle Tiirkiye'de
daha yaygin bir sekilde bu teknigi esas alan arastirmalarin ger-
ceklestirilmesinin uygun olacagi soylenebilir.

Anahtar Kelimeler: Onem-performans analizi, miisteri mem-
nuniyeti, hizmet kalitesi, turizm, destinasyon

1. GIRiS

Musteri memnuniyeti kavramina yonelik aras-
tirmalar 6zellikle son 40 yil icerisinde akademisyen-
lerin ve pazarlamacilarin ilgi odagi haline gelmistir
(Homburg ve digerleri, 2006, s.21). Bu ilginin teme-
linde, musteri memnuniyetinin musteri sadakatini,
capraz satislar ve olumlu tavsiyeleri arttirdigina, fiyat
duyarliigini distrdiagine yonelik bulgular yatmak-
tadir (Deng ve digerleri, 2008, s.37). Bu kapsamda,
mdsteri iliskileri yonetimi de sadece miusteri mem-
nuniyet skorlarini arttirmak amaciyla degil, ayni za-
manda musteri memnuniyetinin isletme karliligina
olan olumlu etkisinden faydalanmak amaciyla uy-
gulanmaktadir (Anderson ve Mittal, 2000, s.107). Bu
sebeple misteri memnuniyetine etki eden faktorleri
belirleyerek bu alanlarda iyilestirme yapmak yonet-
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sel acidan 6nemli bir husustur. Ancak isletme kay-
naklarinin kisith olmasi nedeniyle, yoneticiler hangi
alanlarda 6ncelikle iyilestirme yapmalari gerektigi ile
ilgili karar alma guclikleri yasamaktadir. Clinki mus-
terilerin hangi Urlin ve hizmet 6zelliklerine daha fazla
onem verdiklerine dair bilgileri ve oncelikli kaynak
kullanimina yonelik yargilari sinirlidir.

Barsky (1992), nem kavraminin musteriler tara-
findan memnuniyet ile iliskilendirildigi gorustinde-
dir. Buna gore, eder bir musteri herhangi bir 6zelligi
onemli olarak dusiinirse, bu 6zellik musterinin Griin
ve hizmet seciminde 6nemli bir rol oynayacaktir. An-
cak performans-ozellik iliskisi de musterinin énem
algisina yon vermektedir. Misteri, isletmenin sundu-
gu urline ait 6zelligin performansini yiksek algilarsa,
benzer alternatifler arasindan isletmenin sundugu
ariint se¢cme olasihgi artacaktir. Bu ylizden yoneti-
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ciler agisindan sunduklar Griinlerle ilgili hangi 6zel-
liklerin musteriler tarafindan 6nemli olarak algilandi-
gini ve misterilerin bu 6zelliklerle ilgili performans
algilarini belirlemek stratejik bir 5neme sahiptir (Chu
ve Choi, 2000, 5.365).

Yogun rekabet ortaminda pazara sunulan uriinle-
rin misteri géziinde gucli ve zayif yonlerinin belir-
lenmesi isletmelerin basarisi icin gerekliliktir (Chu ve
Choi, 2000, s.364). Martilla ve James (1977) tarafin-
dan ortaya konulan Onem-Performans Analizi (OPA)
arnlerin glgli ve zayif yonlerinin belirlenmesine
ve gelistirilmesi gereken unsurlarin tespit edilme-
sine imkan saglayan, uygulamasi basit ve gorsel bir
istatistiksel analiz teknigidir (Rial ve digerleri, 2008,
5.179). OPA sayesinde yéneticiler gelistirilecek alan-
lari ve bunlarin maliyetlerini dikkate alan bir eylem
plani olusturabilmektedirler (Bacon, 2003, s.55). Aka-
demisyenler kadar pazarlama profesyonellerinin de
yogun ilgisini ceken OPA, hizmet kalitesi (Ennew ve
digerleri, 1993), turizm (Evans ve Chon, 1989), egitim
(Alberty ve Mihalik, 1989), saglik (Dolkinsky, 1991)
gibi alanlarda test edilmistir.

Bu baglamda, ilgili ¢alismanin iki énemli amaci
bulunmaktadir. ilk olarak; Martilla ve James (1977)
tarafindan ortaya konulan ve yeterli Tirkce kaynak
bulunmayan Onem-Performans Analizi'ni detayli bir
bicimde aciklayarak, ydnteme yapilan elestirilerin ve
bunlara karsilik farkli arastirmacilar tarafindan ortaya
konulan ¢6ziim onerilerinin sunulmasi; ikinci olarak
bu teknigin turizm alanina ait bir uygulama 6rnegini
sunmak Uzere Antalya bolgesi icin en dnemli iki pa-
zar bolimind olusturan Alman ve Rus ziyaretgilerin
genel destinasyon hizmet kalitesi algilarinin Gg yillhk
(2007-2008-2009) karsilastirmasinin yapilmasidir.

Calismanin ilk bélimde OPA detayl bir bicimde
anlatilarak, yonteme yapilan elestiriler ve ortaya ko-
nulan ¢6zim énerileri sunulmustur. ikinci bélimde
Antalya bolgesindeki Alman ve Rus ziyaretgilere yo-
nelik gerceklestirilen arastirmalarin g yillik karsilas-
tirmali OPA sonuglari yer almistir. Calismanin son bé-
limiinde elde edilen bulgularin turizm pazarlamasi
kapsamindaki 6nemine ve yoOnetsel Onerilere yer
verilmistir.

2. ONEM-PERFORMANS ANALizi

Martilla ve James (1977) pazarlama alaninda
mdisteri memnuniyetini arttirmak icin hangi mal
veya hizmet Ozelliklerine dnem verilmesi gerekti-
ginin tespit edilebilmesinde yol gosteren bir teknik
olarak OPA'ni dnermistir. ilk énerildigi tarihten bugii-
ne kadar OPA, ézellikle miisteri memnuniyetini etki-
leyen Uriin 6zelliklerinin ortaya koyulmasi ve hizmet

kalitesini arttiran unsurlarin tespiti ile ilgili arastirma-
larda popdler bir teknik olarak kullaniimistir (Bacon,
2003, s.55). Bu popililerligin baslica nedenleri arasin-
da teknigin uygulamasinin pahali olmamasi ve ko-
lay yorumlanabilir olmasi yer almaktadir (Bruyere ve
digerleri, 2002, 5.82). Oh (2001) da OPA'nin bu denli
genis capl kabul gérmesinde, elde edilen veriler ile
bunlara yonelik stratejik 6nerilerin ayni anda yan-
sitilabilmesinin etkili oldugunu belirtmektedir. Bu
sayede incelenen Uriin 6zelliklerinden hangilerinin
mdsteriler agisindan goreceli olarak daha énemli ol-
dugu tespit edilebilmekte ve bunlara bagli Griin per-
formansi karsilastirilarak etkin pazarlama stratejileri
gelistirilebilmektedir (Abalo ve digerleri, 2007, 5.115).
Sonucg olarak, isletme yoneticileri, kisith kaynaklarla
daha rasyonel kararlar alarak, misteri memnuniye-
tini arttirabilmektedir (Deng ve digerleri, 2008, 5.38).

Martilla ve James (1977) mdisteri memnuniyeti-
ni, iki bilesenin fonksiyonu olarak tanimlamaktadir.
Bunlardan ilki; musterilerin Uriin veya hizmete ver-
mis oldugu 6nem; ikincisi ilgili Griin veya hizmetin
performansidir. OPA teknigi de, Griinlerin énem ve
performanslarini temel almakta ve U¢ asamali bir
stirec izlemektedir. ilk asamada Griin veya hizmete
ait ozellikler literatlir taramasi, odak grup calismasi
ve yonetsel yargilar (managerial judgement) sonucu
belirlenmektedir. Degerlendirilecek ozellikler Griin
veya hizmete, sektdre ve arastirmanin amacina bagli
olarak farklilik gostermekle birlikte; Girlin veya hizme-
tin ozelliklerinin net olarak ortaya konmasi, musteri
degerlendirmelerinin dogruluk derecesini arttira-
caktir (Kim ve Oh, 2002, s5.110). ikinci asamada her
ozelligin musteriler acisindan 6nemi ve musterilerin
isletmenin Griin veya hizmetinin bu 6zelligi ile ilgili
algiladiklar performans belirlenmektedir. ideal olan
uygulama, belirlenen urln 6zelliklerinin satin alma-
dan o6nce, bu o6zelliklerin algilanan performansinin
ise satin alma sonrasi 6l¢cimlenmesidir (Oh, 2001,
5.618). Son asamada, her 6zellikle ilgili 6nem ve per-
formans skorlari hesaplanmaktadir. Bu skorlar 6zelli-
ge ait x ve y koordinat deg@erlerini olusturmaktadir.
Elde edilen tim sonuclar x ekseninde performansin
(memnuniyet), y ekseninde 6nemin yer aldigi bir
matris Uzerinde gosterilmektedir (Matzler ve digerle-
ri, 2003, s.114). Olciimde kullanilan 6zelliklerin &nem
ve performanslarinin ortalamasi ayri ayri hesaplana-
rak eksenlerinin kesisme noktasi belirlenmektedir.
Martilla ve James (1977, s.79) bu kesisme noktasini
belirlemek icin hem ortalama hem de medyanin
hesaplanmasini, eger elde edilen degerler birbirine
yakin ise, daha fazla bilgi icermesinden dolayi orta-
lamanin kullaniimasini tavsiye etmektedir. Kesisme
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noktasinin belirlenmesinde Martilla ve James (1977,
s.79) tarafindan onerilen diger bir yaklasim, kullani-
lan Olcedin orta noktasini esas almaktir (6rnedin 5'li
Olcek kullanihyorsa; 3 gibi). Kesisme noktasinin belir-
lenmesinde kullanilan bu iki yaklagimi Bacon (2003,
s.58) sirasiyla “veri merkezli hiicre yaklagimi” (data-
centered quadrants approach) ve “dlcek merkezli
hiicre yaklagimi” (scale-centered quadrants appro-
ach) olarak isimlendirmektedir. Onem ve performans
eksenlerinin kesismesi sonucu, dort hicre elde edil-
mektedir. Elde edilen bu dort hiicre misteri mem-
nuniyeti yonetimi ile ilgili yoneticilere farkli dneriler
sunmaktadir (Sekil 1).

Yiiksek
Ygegrl;?(ffllg[},am "Korunmasi1 Gerekenler"
Hiicre 2 Hiicre 1
=
m
Z
O
"Diisiik Oncelikliler" " Olas1 Asiriliklar"
Hiicre 3 Hiicre 4
Diisiik
Diisiik PERFORMANS Yiiksek

Sekil 1:Onem-Performans Matrisi

OPA sonucu ortaya cikan dért hiicre su sekilde
adlandirilmakta ve yorumlanmaktadir:

Hiicre 1: “Korunmasi gerekenler” (Yiiksek 6nem -
yuksek performans). Bu hiicrede yer alan Uriin 6zel-
ligini musteriler mal veya hizmet seciminde 6nemli
gormektedir. Ayni zamanda mdsteriler isletmenin
mal veya hizmetinin bu 6zellige dair performansini
da yuksek algilamaktadir.

Hiicre 2: “Yogunlasiimasi gerekenler” (Yuksek 6nem
- dusuk performans). Bu hiicredeki Grtin 6zelligini
mdsteriler 6nemli gérmekle birlikte, performansini
disuk algilamaktadir. Yoneticilerin yapmasi gereken
bu hiicreye dlsen Uriin 6zelliklerinin performansini
arttirmak icin caba gostermektir.

Hiicre 3: “Diisiik 6ncelikliler” (Dlisiik dGnem - diistik
performans). Bu hiicredeki trlin 6zelligi musterilerin
Urln veya hizmet seciminde 6nemli goérilmemekte,
mevcut performansi da disuk olarak algilanmaktadir.

Hiicre 4: “Olasi asinhiklar” (Dusuk 6nem - yiiksek
performans). Misteriler bu hiicredeki Griin 6zellikle-
rinin performansini ylksek algilarken, mal veya hiz-
met seciminde bu 6zelliklere 6nem vermemektedir.
Bu ylizden yonetimin/isletmenin bu hiicredeki 6zel-
liklere gereginden fazla kaynak aktardigi soylenebilir.

Sekil 1’de gésterilmis olan OPA matrisi analiz so-
nuglarinin goérsel acidan sunumunu yansitmaktadir.
Matrisin basit anlasilir yapisi, ileri diizey istatistiksel
yontemler konusunda fazla bilgisi olmayan ve za-
mansal agidan kisitl imkanlara sahip olan yoneticile-
re pazar arastirmasi sonuclarini eyleme doénustirmek
icin 6nemli bir kolaylik saglamaktadir (Crompton ve
Duray, 1985, s.70). Ayni zamanda, yoneticilerin daha
isabetli pazarlama kararlari alabilmeleri sayesinde, ki-
sith isletme kaynaklarinin daha verimli kullanilmasina
kilavuzluk etmektedir (Rial ve digerleri, 2008, s.179).
Martilla ve James'e (1978, s.79) gore sadik ve sadik
olmayan musterilerin degerlendirmeleri ayr ayri ya-
pilirsa, hem arastirmanin gecerliliginini test etmede,
hem de strateji gelistirmede fayda saglanabilir.

Orijinal olarak pazarlama alani icin gelistirilen
OPA, basit ve kolay uygulanabilir bir teknik oldugun-
dan, farkh alan arastirmacilan tarafindan da yogun
ilgi ile karsilanmis ve bircok calismada kullaniimis-
tir. Bu calismalar arasinda i¢sel pazarlama (Novato-
rov, 1997), turizm (Hudson ve digerleri, 2004; Uysal,
Howard ve Jamrozy, 1991; Zhang ve Chow, 2004),
havayolu hizmet kalitesi (Leong, 2008), gastronomi
(Smith ve Costello, 2009) ve benzeri sayilabilir.

2.1. Onem - Performans Analizine
Yoneltilen Elestiriler

OPA'ne ilk ¢ikis tarihinden itibaren bir cok elestiri
yoneltilmistir. Bu elestirilerin iki baslik altinda top-
lanmasi mimkiindir: (1) dort farkli hiicrenin ortaya
¢ikmasini saglayan 6nem- performans eksenlerinin
yerlerinin belirlenmesi, (2) degerlendirilen 6zellik-
lerin 6nem ve performansinin dlciimii. ilk elestiriye
yanit olarak olarak Martilla ve James (1977) eksen-
lerin kullanilan 6lcedin orta noktasindan cizilmesi
gerektigini belirtmislerdir. Ancak arastirma konusu
hizmet ise, incelenen 6zellikler orta veya daha st
seviyede dneme sahip olmakta ve incelenen birgcok
ozelligin Ust hicrelerde toplandigi gorilmektedir.
Bunun sonucunda incelenen 6zellikler arasinda belli
bir ayrisim saglanamadigi icin OPA analizinin yénet-
sel faydasi azalmaktadir (Rial ve digerleri, 2008). Bu
konuyla ilgili ilk ¢6zlim 6nerisi yine Martilla ve James
(1977) ile Guadagnolo (1985) tarafindan, eksenlerin
toplanan veriden elde edilen ortalamalardan cizil-
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mesi olarak yoneltilmistir (Sekil 2). Bu ¢6ziim onerisi,
OPA matrisinin ayrisim giiciinii arttirmaktadir. Genel
olarak eksenlerin hangi noktada kesisecegi arastir-
macinin veya yoneticinin takdirindedir. Eksenlerin
kesisme noktalarinin degistirilmesi sonuclarin yo-
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rumlanmasinda ve Urilin veya hizmet standartlarinin
belirlenmesinde esneklik saglamaktadir (Bruyere ve
digerleri, 2002, s.85).

Hicrelerin belirlenmesiyle ilgili bir baska yakla-
sim, 6nem ve performans dederleri arasindaki farki

Sekil 2: Olcek Ortalamasi (Sol) ve Veri Ortalamasina (Sag) Gore OPA Matrisi

(tutarsizhgi) temel almaktir. Buna gére 6nem ve per-
formans degerlerinin esit oldugu noktalardan cizilen
yatay bir diyagonal ile grafik iki esit alana ayrilmak-
tadir (Abola ve digerleri, 2007, s.116). Diyagonalin
Usttinde yer alan o6zellikler negatif farka sahiptir (per-
formans < 6nem). Buna karsilik diyagonalin altinda
kalan ozellikler pozitif farka sahiptir (performans >
onem). Buna gore fark degeri (diyagonalden uzaklik)
kullanicinin memnuniyet veya memnuniyetsizliginin
bir gostergesi olarak diistintilmelidir (Rial ve digerleri,
2008, 5.180). Onem ile performans arasindaki negatif
fark artttkca memnuniyetsizlik artacagindan, yatay
diyagonalin Ustlinde kalan alanin tamami Martilla ve
James (1977)'in “yogunlasilmasi gerekenler” alani ola-
rak ele alinmaktadir (Sekil 3). Buna gore 6nem degeri
performans degerinden yiiksek olan her 6zellik icin
performans gelistirici faaliyetlerin planlanmasi s6z
konusu olmalidir. Diyagonalin altindaki diger alanla-
rin yorumu, orijinal model ile aynidir.

Degerlendirilen Uriin veya hizmet o6zelliklerine
yonelik performans ol¢limleri, dnem oSl¢timlerine ki-
yasla daha az tartisma konusu olmustur. Genellikle
onem olcimunde iki farkli yontem s6z konusudur: 1)
dogrudan 6l¢lim, 2) performans degerlerinden elde
edilen dolayli 6l¢ciim. Dolayli 6lcimde katilimcilarin
Urlin veya hizmetle ilgili yaptiklar genel degerlendir-
me bagdimli degisken, incelenen 6zellikler bagimsiz
degisken seklinde kullanilarak ¢oklu regresyon ana-
lizi sonucunda elde edilen standart regresyon katsa-
yilarl veya standardize edilmemis regresyon katsa-
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Sekil 3: Abola v.d.'nin (2007)
OPA Matrisi Onerisi

yilari 6nem degerleri olarak kullaniimaktadir (Abola
ve digerleri, 2007, s.116; Bacon, 2003, 5.59). Normal
dagihmin olmadigi durumlarda ise lojistik regresyon
analizi tercih edilebilmektedir (Danaher ve Mattsson,
1994). Bunun yani sira degerlendirilen 6zellik/ler ile
performans arasindaki korelasyon katsayilari (Bacon,
2003, 5.59) veya yapisal denklem modellemeden elde
edilen katsayilar da 6nem degerleri olarak kullanil-
maktadir (Deng ve digerleri, 2008, 5.39). Bacon (2003,
5.60) korelasyon ve regresyon analizlerinin dogrusal
iliski varsayimina dayandigini, ancak bunun her za-
man gecerli olmayabilecegini belirtmektedir. Ayrica
regresyon analizi ile negatif katsayilarin elde edilmesi
de s6z konusudur. Ancak bu durum, 6zelligin 6nem-
siz oldugu anlamina gelmemektedir. Aslinda elde
edilen katsayilar sadece yatay ve dikey eksenlerin
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konumunun belirlenmesi ve ilgilenilen 6zellik/lerin
matriste uygun hiicreye yerlestirilmesi icin kullanil-
maktadir.

Dogrudan olciim bircok arastirmaci tarafindan
kullanilmis olmakla birlikte (Chu ve Choi, 2000; Tar-
rant ve Smith, 2002; Janes ve Wisnom, 2003), aras-
tirmaya konu katilimcilarin genellikle 6nemi yiksek
degerlendirmesinden dolayl ayni zamanda elestiri
de almaktadir (Bacon, 2003, s.60). Bu sorun, OPA'nin
uygulama siirecinden kaynaklanmaktadir. OPA'nin ilk
asamasinda uygulayicilar tarafindan ydratilen kali-
tatif arastirmalar neticesinde, incelenecek olan iriin
veya hizmetlere ait 6nemli goriilen ozellikler tespit
edilmektedir. Bu nedenle, mevcut literatlirde dnemli
oldugu belirlenmis 6zelliklere ait dnem tekrar 6l¢iil-
digi icin dogal olarak katilimcilar da 6neme yiiksek
skor vermektedir (Abola ve digerleri, 2007, 5.116).

Tarrant ve Smith (2002, 5.71) eksenlere yakin olan
ozelliklerin degerlendirilmesi icin standart hatanin
eklenmesini 6nermektedir. Klasik OPA yaklasiminda,
ayni hiicrede konumlanan o6zellikler, ayni sekilde yo-
rumlanmaktadir. Diger bir ifade ile eksenden uzak
olan ozellik ile (6rnegin 5'li 6lcekte 1,00 uzaklik) ek-
sene ¢ok yakin olan 6zellik (6rnegin 5'li 6lcekte 0,05
uzakhk) ayni sekilde degerlendirilmektedir. Tarrant
ve Smith (2002, s.72) ise 6zelliklerin OPA matrisine
nokta seklinde degil, standart hata da eklenerek
“art1” seklinde yerlestirilmesinin, yorumlayiclya daha
detayli bilgi verecegi goérlsiindedir. Bu yontemde
her bir 6zellik icin 6nem ve performansa ait stan-
dart hatalar ayn ayr hesaplanarak, pozitif ve negatif
yonde standart hata kadar ¢izgi eklenmesi ile ortaya
“art1” seklinde bir gosterim ¢ikmaktadir. Ancak 6nem
ve performans icin hesaplanacak standart hata esit
olmayacagindan dikey ve yatay cizgilerin uzunluklari
farkli olacaktir. Bu yontem sayesinde grafik gosterim
orneklem varyansi ve 6rneklem buyukligine duyarli
hale gelmekte (Sekil 4) ve karar verici mevcut duru-
mu daha iyi degerlendirebilmektedir.

OPA 30 yili askin siiredir arastirmacilar tarafindan
yogun bir bicimde kullaniimasina karsin, hedef pazar
yapisinin homojen olmadigi durumlarda, kisith bir
fayda sunmaktadir (Bruyere ve digerleri, 2002, 5.82).
Pazar bolimlemesi yapilmadan OPA'nin kullanimi
“ortalama mdusteri” icin sonuglar Uretmektedir. Ancak
gliniimUz pazar ortaminda musteri 6zelliklerinin ve
beklentilerinin oldukca farklilik tasidigi géz 6niine
alindiginda, “memnuniyet ortalamasini” kullana-
rak, “ortalama musteri” icin elde edilecek sonuclari
yorumlamak pratik agidan disiik degere sahip ola-
caktir. Bu yiizden OPA bircok yazar tarafindan pazar

bélimleme ile birlikte kullanilmistir. Ornegin Farnum
ve Hall (2007) musteri sadakatini pazar bolimleme
kriteri olarak kullanmis ve rafting musterileri icin OPA
uygulamistir.

3. ARASTIRMANIN YONTEMiI

OPA'nin uygulanmasina yénelik bir arastirma or-
neginin bu calismada yer almasinin, konunun anlasi-
hrligini arttiracadi duslincesiyle, turizm destinasyon-
larinda genel hizmet kalitesini etkileyen faktorlere
yonelik bir uygulamaya yer verilmistir. Anket 6lcegi
gelistirilirken, ilk asamada turizm destinasyonlarinda
hizmet kalitesi boyutlarini olusturan 6zelliklerle ilgili
literatlirden elde edilen sorular derlenmistir (Kau ve
Lim, 2005; Tosun ve digerleri, 2007; Troung ve Foster,
2006). izleyen asamada Manavgat Ticaret ve Sanayi
Odasi, Side-Manavgat Turizm isletmecileri Dernegi
ve Manavgat Rotary Kullibl Dernegi temsilcilerinden
olusan komite ile Temmuz-Agustos 2007 doneminde
alti adet “odak grup” calismasi yapilarak ankete son
sekli verilmistir. Anketin ilk bolim alti demografik
soru ve katihmcilarin seyahat tercihleriyle ilgili t¢
sorudan olusmaktadir. Anketin ikinci bolima mius-
terilerin destinasyona yonelik genel hizmet kalitesi
algilarina yon veren faktorlerle ilgili 25 ifadeden olus-
makta olup katimcilarin sorulara (1) ¢ok koti'den
(5) cok iyiye kadar olan aralikta cevap vermeleri is-
tenmistir. Son bolim satin alma sonrasi davranislarin
olculdugu dort ifadeden olusmaktadir. Katihmcilar
ifadeleri (1) kesinlikle katilmiyorum'dan (5) kesinlikle
katillyorum’a uzanan Likert tipi 6lcekle degerlendir-
mislerdir. Anket Tiirkce olarak hazirlanmis, daha son-
ra profesyonel tercimanlar tarafindan Almanca ve
Rusca'ya cevrilmistir.

Side-Manavgat Turizm Isletmecileri Derneginin

5,0

4,5 4

4,0 A
3,5

3,0

ONEM

2,5 B
2,0 A

1,5 4

1,0

1 15 2 25 3 35
PERFORMANS

4 45 5

Sekil 4: Tarrant ve Smith’in (2002) OPA
Matrisi Onerisi
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destegi ile, saha arastirmasinin yapilacagi Side-Ma-
navgat Bolgesi'nde faaliyet gosteren tesisler, belde
ve yatak sayisi dikkate alinarak secilmistir. Dernek
yetkilileri, belirlenen tesislere oda kapasitesi kadar
anketi arastirmanin amacinin belirtildigi bir Ust yaz
ekinde goéndermistir. Katilimcilarin anketi tamamla-
diktan sonra tesisin dnbiiro bdlimine birakmasini
rica eden ibare sayesinde, doldurulan anketlerin geri
donisu saglanmistir. 2007 yilinda toplam 54 tesise
dagitilan (10 tatil koyt, 21 bes yildizli otel, 21 doért
yildizli otel, 5 U¢ yildizli otel) 13.461 anketten 4.588;
2008 yilinda toplam 41 tesise dagitilan ( 8 tatil koyd,
14 bes yildizh otel, 12 dort yildizli otel, 4 Gg yildizli
otel ve 3 apart) 12.180 anketten 1.905; 2009 yilinda
(tesis sayisi ve dagilimi 2008 ile ayni) dagitilan 8.120
anketten 982 doldurulmus ve kullanilabilir anket
elde edilmistir.

4. BULGULAR
Arastirmanin amaci OPA'ne ait bir uygulama 6r-

negi sunmak oldugundan, katilimcilarin demografik
ozellikleri, seyahat tercihleri ve ifade ortalamalari ile

ilgili detaylar verilmemistir.

Oncelikle OPAde kullanilacak boyutlar elde et-
mek ve anketin gegerliligini saglamak maksadiyla
Olcekte bulunan 25 ifade Varimax dondirme yon-
temiyle aciklayici faktor analizine tabi tutulmus, ar-
dindan guvenilirlik analizleri yapilmistir. 2007 yilinda
elde edilen veriler ile yapilan agiklayici faktor anali-
zinde eskokenliligi 0,5in altinda (Hair ve digerleri,
1998, s.113) olan 3 ifade analizden cikariimis (para
degisimi olanaklari, otelde baska (lkelerden misafir
olmasi ve Grlin kalitesi), analiz tekrar edilerek bes fak-
tor elde edilmistir. Elde edilen bes faktoriin varyans
aciklama orani % 67,704 olup kabul edilebilir esik
degerinin lizerindedir (Nakip, 2003, 5.412). Faktorle-
rin i¢sel tutarhliklar icin hesaplanan Cronbach Alpha
degerleri 0,801 ile 0,855 arasinda degismekte olup,
Olcegin guvenilir oldugunu gostermektedir (Hair ve
digerleri, 1998, 5.118). Faktorler, kapsadiklari ifadeler

" ou

g0z 6nune alinarak “saghk ve hijyen”, “alisveris’, “bil-

"o

gilendirme”, “ulasim” ve “konaklama” olarak isimlendi-
rilmistir (Tablo 1).

Tablo 1:Faktor Analizi

Faktorler

Alsveris

Saglik ve

Ulagim Bilgilendirme hijyen Konaklama

Genel gevre temizligi

Yiyecek-icecek tesis temizligi

Bar ve restoranlardaki yiyecek kalitesi
Halka agik tuvalet temizligi

Genel saglik 6nlemleri

Magaza saticilarinin musteri gekme yontemi ,761
Magaza saticilarinin turistlere tutumu ve saygi 811
Saticilarin durstligu 810
Uriinlerin genel fiyat seviyesi ,645

Urinlerde etiket ve fiyat bulunmasi ,685

Turizm danisma buiro hizmetleri

Yore hakkinda brosr, harita, kitap bulabilme
Bilgilendirici levha ve simgeler

Yaya yollari ve gece 1siklandirma yeterliligi
Sikayet ve danisma mercii bulabilme

Yerel ulasim araglarinin konforu

Yerel ulagim sefer sikligi

Ulasim agi yayginhgi

Soférlerin tutum ve davranisi

Otelin genel temizligi

Oteldeki yiyecek icecek kalitesi

Oteldeki personelin tutum ve davranisi

,706
773

714
821
716
,636
756
851
843
,664
873
,864
,843

Guvenilirlik Katsayisi (Cronbach Alpha) ,804
34,505

Varyans aciklama orani (%)

,855 ,835 ,801 841
12,480 8,453 6,896 5,370

Toplam varyansi agiklama orani (%) : 67,704 KMO :,891

Bartlett Kurresellik Testi : 4298,971 p:,000
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2008 ve 2009 Yillar icin yapilan analizler de ayni
faktorlesme yapisini vermistir. Varyans aciklama
oranlari sirasiyla % 63,684 (2008) ve % 69,314'dur
(2009). Faktor analizi bu calismanin asil amacini olus-
turmadidi icin sadece 2007 yilinin faktor analizi so-
nuglarina yer verilerek, 2008 ve 2009 yillarina ait so-
nuclar sunulmamistir.

Bruyere ve digerleri(2002)'nin onerileri dogrultu-
sunda OPA analizinin Side-Manavgat Bolgesi'ne ge-
len farkli tilke vatandaslari icin genel olarak yapilmasi
yerine, pazar bolimlerine (Alman ve Rus ziyaretgiler)
gore yapilmasi tercih edilmistir. Bu sayede daha ho-

mojen pazar bolimleri icin saglikh sonuglarin elde
edilecegi varsayllmistir. Alman ve Rus ziyaretcilerin
tercih edilmesinin temel sebebi, bu llke vatandasla-
rinin secilen bolge icin en 6nemli iki pazar bolimini
olusturmasidir.

OPA icin ozelliklere (boyut) ait performans ve
onem degerlerine ihtiya¢ duyulmaktadir. Performans
degerlerini elde etmek icin boyutlari olusturan ifade-
lerin ortalamalari alinmistir. Alman ve Rus ziyaretciler
icin elde edilen performans degerleri Tablo 2'de gos-
terilmistir. Uc yila ait performans degerleri tutarlihk
gostermektedir.

Tablo 2: Performans Degerleri

Alman (ort) Rus (ort)

2007 2008 2009 2007 2008 2009

(n=343) (n=455) (n=474) (n=185) (n=215) (n=76)
Saglik ve hijyen 3,61 3,61 3,38 3,64 3,64 3,13
Alisveris 3,06 3,06 2,94 3,20 3,21 2,70
Bilgilendirme 3,52 3,52 3,33 3,61 3,69 3,07
Ulasim 3,98 3,93 3,54 3,65 3,76 3,52
Konaklama 4,45 4,44 4,13 4,25 4,26 4,41

Ancak 2009 yilina ait degerlerin her iki tlke va-
tandaslari icin de daha distik seviyede oldugu dikkat
¢ekmektedir. Genel olarak ziyaretcilerin konaklama
ile ilgili performans algilari daha ylksek, alisveris ile
ilgili algilan daha disik seviyededir. Elde edilen bu
sonug, Kozak (2001)'In Fethiye ve Mallorca bélgele-
rini ziyaret eden Alman ve Ingiliz ziyaretcilerin des-
tinasyon algilarini 6l¢tiigl calismasina ait bulgularla
drtiismektedir. ilgili calismada da Alman ziyaretcile-
rin konaklama hizmetlerine ait algisi diger destinas-
yon ozelliklerine gore daha yiiksek olarak tespit edil-
mistir.

Onem degerlerini elde etmek icin regresyon ana-
lizi yardimiyla performans degerlerinden elde edilen

dolayh 6lciimden faydalaniimistir. Bu maksatla kati-
imcilarin Side-Manavgat Bolgesi'nde gecirdikleri tatil
deneyimine yonelik genel memnuniyetleri bagimli
degisken, faktdr analizinden elde edilen bes boyut
bagimsiz degisken olarak kullaniimistir. Olusturu-
lan tim regresyon modelleri anlamh olup, iki lke
katilimaillarinin yillar itibariyle karsilastirmasini ya-
pabilmek icin standartlastirilmis Beta katsayilari kul-
lanilmistir (Hair ve digerleri, 1998, s.199). Tablo 3'de
yer alan standartlastirilmis Beta katsayilari incelendi-
ginde iki Ulke katilimailari icin “konaklama’nin Gg yil
icin de en 6nemli boyut oldugu gorilmektedir (Ek’te
Alman katilimcilara ait 2007 yili regresyon modeli 6r-
nek olarak sunulmustur).

Tablo 3: Onem Degerleri

Alman Rus

2007 2008 2009 2007 2008 2009
Saglik ve hijyen 0,155* 0,246%* 0,109* 0,279*%* 0,281%* 0,334%**
Ahsveris 0,145* 0,157%* 0,087 0,238%* 0,158* 0,149
Bilgilendirme 0,162* 0,095*% 0,211%* 0,304%* 0,260%* 0,215
Ulasim 0,179%* 0,169%* 0,004 0,144 0,230%* 0,322*
Konaklama 0,382%* 0,403%** 0,421%* 0,289*%* 0,319%* 0,472%*
R? 0,25 0,27 0,23 033 0,30 0,35
F 12,148 30,350 22,285 8,805 15,503 6,343

Not: Onem degerleri regresyon analizinden elde edilen standartlastirilmis Beta katsayilaridir.

*0,05 seviyesinde anlamli
**0,01 seviyesinde anlamli

Analizin son asamasinda elde edilen performans
ve 0nem degerleri (standartlastiriimis Beta katsayila-

rn) kullanilarak iki Glke vatandaslarina yonelik t¢ yillik
OPA matrisleri olusturulmustur (Sekil 5). Eksenlerin
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¢izimi icin her matriste kullanilan bes boyutun 6nem
ve performans ortalamalar hesaplanmistir. incele-
nen bes boyutu matrise yerlestirmek icin performans
ve 6nem degerleri koordinat olarak kullanilimistir.
Uygulamanin daha iyi anlasilabilmesi icin Alman zi-

yaretcilere ait 2007 yili verileri kullanilarak elde edi-
len boyutlar, koordinatlar ve hesaplanan ortalamalar
Tablo 4'de gosterilmistir. Performans ve énem icin
hesaplanan ortalama, eksenlerin kesisim noktasini
vermektedir.

Tablo 4: Boyutlarin Koordinatlari (Alman Ziyaretgiler, 2007)

Matris Kodu Koordinat
Boyutlar (Perf. - Onem)
Saglik ve hijyen S 3,61-0,155
Alisverig A 3,06 - 0,145
Bilgilendirme B 3,52-0,162
Ulasim U 3,98-0,179
Konaklama K 4,45 - 0,382
Ortalama 3,72- 0,204
Alman (2007) Rus (2007)
0,45 0,4
04 Yogunlasimasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler Yogunlasimasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler
. *K 0,35 -
0,35 -
0,3 B¢
0,3 . oK
0,25 S
0,25
0,2 * A
. U
0,15 - en BT 02
0,1 -
0,15
005 | ) tv
Diisiik Oncelikler Olasi Aginiklar Diisiik Oncelikler Olasi Agiriliklar
0 T T T T 0,1 T T T
2,5 3 3,5 4 4,5 5 2,5 3 35 4 4,5
Alman (2008) Rus (2008)
0,5 04
Yogunlasimasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler Yogunlagilmas Gerekenler Korunmasi Gerekenler
0,4 - +K *K
0,3
% B
0,3 -
*
* 0,2
0,2 * A
& A * U
0,1
0,1 Be
Diisiik Oncelikler Olasi Asiriklar Diisiik Oncelikler Olasi Agiriklar
0 T T T T 0 T T
2,5 3 3,5 4 4,5 5 3 35 4 4,5
Alman (2009) Rus (2009)
0,5
Yogunlagiimasi Gerekenler Korunmasi Gerekenler 0.5 Yogunlagilmasi Korunmasi Gerekenler
! Gerekenler &K
0,4 *K
0,4
0,3 *
03 s LA
4 B¢
0,2 0,2 B®
> * A
0,1 *A q 0,1
Gt Bncelikler Olasi Asirihklar iisiil Oncelikler Olast Asiriliklar
0 Diisiik OncellklelI P ‘ 0 Du§uk0ncel|lkler ‘
25 3 3,5 4 4,5 2,5 3 35 4 45 5

Sekil 5: 2007-2008 ve 2009 Yillarina ait OPA Matrisleri (Alman ve Rus Ziyaretciler)
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Uc yillik arastirma sonuglarina ait matrisler ince-
lendiginde, elde edilen bulgular su sekilde yorumla-
nabilir:

Korunmasi gerekenler: Konaklama boyutu, iki
llke vatandaslari icin de U¢ yil boyunca korunmasi ge-
reken 6zellik olarak tespit edilmistir. Diger bir ifade ile
Alman ve Rus ziyaretciler konaklamayr memnuniyet
icin 6nemli bir faktor olarak gérmektedir. Ayni zamanda
ziyaretgilerin ilgili boyutla ilgili performans algilar da
yuksektir. Side-Manavgat destinasyonunun diger des-
tinasyonlarla rekabet edebilmesi icin bu boyutun per-
formansi korunmalidir. Bu maksatla ilgili boyuta kaynak
aktarimi stirdirtilmelidir. Rus ziyaretciler agisindan 2007
ve 2008 yillarinda olasi agsiriliklar hiicresinde yer alan
ulasim, 2009 yilinda korunmasi gerekenler hiicresinde
yer almistir. Ancak yine de olasi agiriliklar hiicresine ya-
kin bir konumda olduguna dikkat edilmelidir.

Yogunlasilmasi gerekenler: Saglik ve hijyen
Rus ziyaretgiler icin U¢ yil boyunca yogunlasilmasi
gerekenler alaninda yer almistir. Bu alanda yer alan
ozellikler ziyaretciler tarafindan 6nemli olarak algi-
lanmasina karsin, destinasyon ziyaretcilerin beklen-
tilerini karsilayamamaktadir. Bu alana kaynak aktaril-
masi destinasyon acisindan gerekliliktir.

Diisiik oncelikliler: Alisveris {ic yil boyunca her
iki Ulke ziyaretcileri icin dusiik oncelikliler alaninda
yer almistir. Diger bir ifade ile, ziyaretgilerin bu hu-
susa verdikleri 5nem disiik oldugu gibi, performans
algilan da dusuktir. Sonug olarak alisveris oncelikle
kaynak aktarilacak bir alan degildir.

Olasi asirliklar: Ulasim her iki Ulke ziyaretgileri
icin de U¢ yiIl boyunca olasi asiriliklar hiicresinde yer
almistir (Rus ziyaretciler icin 2009 yili hari¢c olmakla
birlikte olasi asiriliklar hiicresine yakin bulunduguna
dikkat edilmelidir). Diger bir ifade ile ulasimin Alman
ve Rus ziyaretciler tarafindan algilanan performansi
yuksek olmakla birlikte, 5nemi disuktir.

Rus ziyaretgiler icin bilgilendirme 2007 ve 2008
yillarinda yogunlasiimasi gerekenler hiicresinde
yer almakla birlikte 2009 yilinda distik 6ncelikliler
hiicresinde yer almistir. Alman ziyaretgiler icin bilgi-
lendirme 2007 ve 2008 yillarinda dustik oncelikliler
hicresinde yer alirken, 2009 yilinda yogunlasilmasi
gerekenler huicresinde yer almistir. Bilgilendirme igin
strateji belirlemeden 6nce daha detayli inceleme ya-
pilmasi uygun olacaktir.

Saglik ve hijyen Alman ziyaretgiler agisindan ince-
lendiginde yillar itibariyle yogunlasilmasi gerekenler
ile dustk oncelikliler arasinda degisme gosterdigi
gorulmektedir.

5. TARTISMA

Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen
OPA ydneticilere sahip olduklar kisith kaynaklari
hangi alanlara aktarmalari gerektigi konusunda yol
gostermektedir. OPA sayesinde yéneticiler daha ras-
yonel ve istatistiksel temellere dayali stratejik karar-
lar alma sansina sahip olmaktadir. Ancak diinyada
bircok arastirmaci ve uygulayici tarafindan yogun
ilgi gosterilen ve farkli alanlara uyarlanan OPA ile il-
gili Turkiye'de yeterli literatiir bulunmamaktadir. Bu
sebeple, ilgili calismanin literatiirdeki mevcut bos-
lugu doldurmak; akademik ve sektorel arastirmalara
yon gostermek ve drnek bir OPA uygulamasi sunmak
lzere gerceklestirilmesi amaclanmistir.

OPA fen ve sosyal bilimlere, farkli calisma alanlari-
na kolaylikla uyarlanabilen, basit ve anlasilir yapisiyla
one cikan istatistiksel bir analiz teknigidir. Bu teknik
ozellikle yonetim ile ilgili konularda; bunun yani sira
stratejik yonetim anlayisina uygun olarak st kade-
me yoneticilere kisa, orta ve uzun vadeli bakis agisi-
nin kazandiriimasinda 6nemli katkilar saglayabilecek
ozelliklere sahiptir.

Bu calismada destinasyonun gugcli ve zayif yon-
lerini tespit etmede OPA tekniginden nasil faydala-
nilacagi gosterilmistir. Bu maksatla, Side-Manavgat
Bolgesi 6rneginde, Alman ve Rus ziyaretcilerin desti-
nasyon genel hizmet kalitesi algilarina yon veren bo-
yutlar ortaya konmus, bu boyutlara ait performans
degerleri ifade ortalamalari alinarak; Gnem degerleri
ise regresyon katsayilari kullanilarak klasik OPA mat-
risine yerlestirilmistir. 2007, 2008 ve 2009 yillarina ait
arastirma bulgularinin birbirine oldukc¢a yakin oldu-
Ju tespit edilmistir. Bu sonug, OPA tekniginin tutarl-
hgini yansitmaktadir. Ayrica Yiksel ve Yiksel (2002)'in
de belirttigi gibi farkli kilttrel ge¢cmise sahip ziyaret-
cilerin destinasyon ozelliklerini farkl algilamasi ola-
sidir. Bu sebeple destinasyon yoneticileri arastirma-
larini pazar bolimleri temelinde gerceklestirmelidir.
Bu calismada da Alman ve Rus ziyaretcilerin ayri ayri
incelenmesi sayesinde farkl pazar boltimlerinin kar-
silastirlmasina ve milliyet farkliliklarinin ortaya konu-
labilmesine olanak saglanmistir.

Arastirma sonuglarina gore bolgede sahip olunan
kaliteli konaklama tesisleri diger destinasyonlarla
rekabet edebilmek icin gerek gelen ziyaretcilerin ko-
nuya verdikleri 5nem, gerekse sahip olduklar yiiksek
performans ile bu destinasyona 6nemli bir avantaj
saglamaktadir. Rus ziyaretciler agisindan saglik ve
hijyen boyutu yogunlasilmasi gereken alan olarak
tespit edilmistir. Bu boyutla ilgili algilarinin dusuk ol-
masinin sebepleri arastirlarak, iyilestirecek tedbirler
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alinmalidir. Ulagsim ise duisik dnemli olmakla birlikte
yuksek performansa sahiptir. Diger bir ifade ile olasi
asirihik olarak tespit edilmistir.

Ahsveris turistlerin belli bir destinasyonu ziyare-
tindeki 6nemli sebeplerden biri ve en yaygin turist
faaliyetleri arasindadir (Tosun ve digerleri, 2007).
Buna karsilik hem Alman hem de Rus ziyaretgilerin
U¢ yil boyunca en az memnun olduklari husus ola-
rak bulunmustur. Bu sebeple ziyaretcilerin aligverisle
ilgili algilarini iyilestirecek tedbirler alinmasi uygun
olacaktir.

Destinasyon yonetimi ile ilgili bircok calismada
s6z konusu oldugu uzere, yapilan analizler sadece
Side-Manavgat Bodlgesi'ne ait sonuclari yansittigin-
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Tahir ALBAYRAK , Meltem CABER

EKLER
2007 Yili Regresyon Analizi Sonuclari (Alman Katilimailar)
Standartlastiriimamis Standartlastiriimis
katsayilar katsayilar
B Std. Hata Beta t Anlamlilik
Sabit 4,262 ,052 82,313 ,000
Alisveris 122 ,055 145 2,228 ,027
Ulasim ,156 ,057 179 2,722 ,007
Bilgilendirme 137 ,057 162 2,386 018
Saglhk ve hijyen ,119 ,051 ,155 2,335 ,021
Konaklama ,316 ,055 ,382 5,743 ,000

R?:0,250; F: 12,148 (0,000)
Bagimli degisken: Side/Manavgat'ta yasadigim tatilden memnun kaldim
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