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Ozet

Amaci:Calismada, Nevsehir destinasyonu agisindan, turistlerin, kongre turizmine yonelik
beklentilerinin degerlendirilmesi ve agirliklandirilmasi amaglanmaigtir.

Arastirma Yontemi:Arastirmada nicel bir yontemkullanilmistir. Elde edilen veriler Kano
Modeli teknigi kullanilarak analiz edilmistir. Ayn1 zamanda kano modeli igerisine Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) entegre edilmistir.Toplamda 90 katilimcidan elde edilen veriler
kullanilmistir.

Bulgular:Nevsehir destinasyonu igin, literatiirden elde edilen kriterler kano modeli ve AHS
kullanilarak agirliklandirilmistir. Bu kapsamda, Nevsehir destinasyonunda, kongre turizmine
yonelik olarak 6nem derecesine gore en yiiksek olan beklenti, “kongre ziyaret¢i biirolarinin
kurulmas1” ve “mevcut kongre salonlarmin teknik donanimlarinin iyilestirilmesi”
secenekleridir. Diger seceneklerde dnem derecesine gore siralanmustir.

Sonug¢ ve Oneriler: Calismanin bulgularina gore Nevsehir destinasyonunda kongre turizmine
yonelik olarak ziyaretcilerin  beklentileri degerlendirilmistir. Bu  degerlendirmeler
dogrultusunda, Kano modeli sayesinde, beklentilerin karsilanmasi durumunda paydaslarin,
destinasyona yonelik memnuniyetlerinin ne dilizeyde etkilenece§ine dair yorumlar
yapilabilmektedir. Ayni1 zamanda kongre turizmi beklentilerine yonelik yapilabilecek
faaliyetlerin agirliklandirilmasinin yapilmasi sayesinde, destinasyonun Kkarar vericilerinin
kullanabilecegi oOneriler sunulmustur. Yontem itibari ile turizm karar vericilerinin
kullanabilecegi bir arag¢ olarak dnerilmektedir.

Orijinalligi/degeri:kullanilan yontem itibariyle, destinasyonlara yonelik turist beklentilerini
degerlendiren bir ¢alismaya rastlanmamis olmasi bu c¢alismanin 6nemini arttirmaktadir. Elde
edilen bulgular, destinasyon diizeyinde karar verici olanlarin, karar mekanizmasinda
kullanabilecegi Onerilerin olusturulmasina olanak saglamaktadir. Ayn1 zamanda, kullanilan
yontem, bu alanda arastirma yapan turizm arastirmacilarina ve turizm karar vericilerine
onerilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Kongre Turizmi, Paydas Beklentileri, Kano modeli

Evaluation of Stakeholders’ Expectations Towards Congress Tourism by
Kano Model: Case of Nevsehir

Abstract

Aim: In the study, it is aimed to evaluate and weight the expectations of tourists for congress
tourism in terms of Nevsehir destination.

Aim

Method: The Kano model was used as the basic method in the research. At the same time, the
Analytical Hierarchy Process (AHP) has been integrated into the Kano model. In total, data
from 90 participants were used.

Findings: For the Nevsehir destination, the criteria obtained from the literature are weighted
using Kano model and AHP. In this context, the highest expectation for convention tourism in
Nevsehir destination is the option of "establishing congress visitor's office" and "improving
technical equipment of existing congress halls". Other options are ranked according to
importance.
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Results and Suggestions: According to the findings of the study, expectations for congress
tourism in Nevsehir destination were evaluated. On the basis of these evaluations, by the Kano
model, if the expectations of the stakholders’ are met comments can be made about the degree
to which the satisfaction of the destination will be affected. At the same time, due to the
weighting of the activities that can be done towards the congress tourism expectancies, the
suggestions that the destination decision makers can use are presented. As a method, it is
proposed as a tool that can be used by decision makers.

Originality: In terms of the method used,the fact that there is no study evaluating tourist
expectations for destinations increases the importance of this study. Obtained findings, enables
decision-makers in a destination offers a tool that they can use in decision-making.At the same
time, the method is suggested to tourism researchers and tourism decision makers in this area.
Key words: Congress Tourism, Stakeholders’ Expectations, Kano Model

Giris

Bilindigi tlizere, bir mal ya da hizmetin basarili olabilmesinin en temel belirleyicilerinden biri,
kalite kavramidir(Landrum ve Prybutok, 2004). Maalesef, isletmelerin bunu her zaman
basarabilmesi miimkiin olmayabilmektedir. Kalite kavrami, tiiketicilerin {rtinle 1ilgili
beklentileriyle dogrudan baglantili (Phillips, Chang, ve Buzzell, 1983) bir kavram olmasindan
dolay1 tiiketicilerin beklentilerin belirlenmesi oldukea kritik bir agama olarak karsimiza ¢ikar.
Ciinkii beklentilerin ne kadar karsilanabildigi, tliketicinin iirlinii ne kadar kaliteli algiladig1 ve
memnuniyeti ile dogrudan iligkilidir (Cardozo, 1965; Cronin, Brady, ve Hult, 2000). Farkli bir
ifadeyle, isletme amaclarina ulasabilmenin yolu, tiiketici beklentilerini karsilayabilecek
kalitede iiriin lireterek memnuniyeti saglamadan geger. Bunu yapabilmek i¢in, tiiketiciler iyi
taninmali, hedef kitle iyi analiz edilmeli ve miisterinin sesi tiim faaliyetlere yansitilmalidir.
Ancak, bir mal ya da hizmetle alakali olarak, tiiketicinin, her bir beklentisinin kargilanmasi
durumunda, memnuniyet {izerine etkisinin ayni olmayacagi bir gergektir (Matzler ve
Hinterhuber, 1998). Bu nedenle, tiiketici beklentilerinin tespit edilmesinden sonra, bu
beklentilerin karsilanmasiyla elde edilecek olan deger diizeylerinin 6nem agirliklarinin ortaya
koyulmasi, maliyet ve zarar agisindan bir optimizasyona olanak saglayabilecektir. Bu
sayede,Kano modeli, isletmelerin tiiketici beklentilerini karsilayabilme derecesi ile miisteri
memnuniyeti arasindaki iliskiyi ortaya ¢ikarmaktadir (Lofgren, Martin; Witell, 2005). Burada
anlatilmak istenen asil konu,bazi tiiketici istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasinda kiigiik bir
gelisme saglandiginda, miisteri memnuniyeti diizeyinde gerceklesen artisin oldukca fazla
olmasina ragmen; birtakim bagska istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasina yonelik ¢ok daha biiytik
iyilestirmelerde ayni etkinin goriilemeyisidir (Matzler ve Hinterhuber, 1998). Bu ac¢idan
bakildiginda, tiiketicilerin her ihtiyacinin karsilanmasinin aym etkiyi yaratmadigini ve bu
yiizden {riin tasariminda bunun dikkate alinmasi yoluyla basar1 ihtimalinin arttirilabilecegi
dikkate alinmalidir.

Turizm {irlinii kavrami, turizm faaliyetlerinin yapis1 geregi olduk¢a karmasiktir (Benur ve
Bramwell, 2015). Bircok elementi ihtiva eden turizm f{iriiniin iki diizeyde incelemek
(Middleton, 1989), iiriiniin yapisinin karmasikligini anlamak acisindan bize yardimer olabilir.
Bu diizeylerden birincisi spesifik olarak bir iiriiniin ele alinmasidir. Ornegin bir gezi turu,
konaklama igletmesi, ya da bir ugak koltugu tek basina birer turizm {riiniidiir. Diger yandan
olaya biitlinlesik yaklasildiginda turizm iiriiniin diger diizeyini goriiriiz. Bireyin biitiin seyahati
boyunca tecriibe ettigi, kullandig1 vb. her seyi icine alan tek bir {iriinii ifade eder. Bir turizm
iirlinli olarak destinasyonlari ele aldigimizda, Middleton (1989)’1n bahsettigi ikinci diizeyde
incelemek dogru olacaktir. Bir turizm iirlinii olarak destinasyonlarin basarili olmasmin 6n
kosullarindan biri de, turistlerin beklentilerinin dogru tespit edilebilmesidir(Gnoth, 1997).
Ancak, bahsedildigi gibi kompleks bir yapiya sahip olan destinasyonun basarili olabilmesinde,
sadece turistler degil, diger paydaslarin da dikkate alinmasi 6nem arz etmektedir.
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Destinasyonla ilgili kararlar hangi mekanizma yoluyla alinirsa alinsin, alinan kararlar
karmagiktir, sonuglart uzun vadelidir ve birgok kisiyi etkiler, yatirirm maliyetlerini yiiksek
olmasindan dolay1 riski yliksektir, karar verici sayisi fazladir ve ¢ok fazla soyut unsur barindirir.
Bahsedilen her bir neden karar verme eylemini olabildigince zorlastirmaktadir (Ekel, Peycz, ve
Parreiras, 2013; Kahraman, 2008). Dolayisiyla, destinasyonla ilgili kararlar verilmeden once,
paydaslarin, destinasyon diizeyinde ger¢eklesecek olan turizm faaliyetlerinden beklentilerinin
1yl analiz edilmesi gerekir. Bu noktada, farkli tiirden paydaslarin goriislerinin karara dahil
edilmesi, gerekse beklentilerin Kano Modeli ile agirliklandirilmasi g¢alismanin 6nemini
arttirmaktadir.

Ziyaretgilerin beklentilerini anlamak, destinasyonun ¢ekiciligini arttirma ve turistik tirtinleri
gelistirme konusunda &nemli ipuglar1 verecektir (Aksu, Igigen, ve Ehtiyar, 2010). Bilindigi
lizere, ziyaretcilerin turizm iiriiniinden tatmin olmalari, aslinda o iriiniin, beklentilerini ne
diizeyde karsiladigiyla ilgilidir(Severt, Wang, Chen, ve Breiter, 2007). Baska bir deyisle, turizm
acisindan bakildiginda, memnuniyet, ziyaret¢inin, seyahat oncesi beklentileri ile seyahat
sonrasi deneyimlerini karsilastirmasi sonucunda, beklentisinin karsilanmasi durumunda ortaya
¢ikmaktadir (Aliman, Hashim, Wahid, ve Harudin, 2016). Bu nedenle, iiriin ile ilgili alinan
kararlarda, ziyaretgilerin, iirlinden ne bekledigini bilmek olduk¢a 6nemlidir. Ayn1 zamanda,
ziyaretgilerin, sahip olduklar1 beklentilerinin her birinin, memnuniyetleri {izerindeki etkisinin
ortaya koyulmasi, karsilanmasi gereken beklentilerin kategorizasyonunun saglanmasina olanak
saglayabilecektir.

Turizm literatiirii incelendiginde, beklenti ve nihayetinde memnuniyet iliskilerini ortaya koyan
olduk¢a fazla ¢alismadan bahsetmek miimkiindiir (Aksu et al., 2010; Aliman et al., 2016;
Gnoth, 1997; Luk, de Leon, Leong, ve Li, 1994; Okello, n.d.; Severt et al., 2007). Ancak turistik
tirtinler agisindan bakildiginda, iiriin 6zeliklerine gore ziyaretgilerin beklentileri degismektedir.
Bu nedenle beklentilerin degerlendirilmesi asamasinda bir Ornek iizerinden c¢alismanin
yapilmasi daha spesifik bulgularin elde edilmesi agisindan imkan saglayabilecektir.

Bir destinasyon olarak, sahip oldugu 6zellikler itibariyle kiiltiir turizminin yogun bir sekilde
yapilmakta oldugu Nevsehir bolgesini ziyaret eden ziyaretcilerin kendi icinde benzer 6zellikler
tagiyan bir talebi vardir. Kiiltiir turizmi s6z konusu oldugunda, ziyaretcilerin demografik
yapilari; egitim seviyesi, gelir durumu ve yas ortalamasinin nispeten yiiksek oldugu bir pazar
boliimii seklinde olmasi normaldir. Dolayisiyla, Nevsehir pazar boliimiiniin 6zellikleri itibariyle
mevsimsellik sorunundan az etkilenmesi gereken bir destinasyondur. Ancak, sahip oldugu
potansiyele ragmen bolge gerek mevsimsellik sorunundan etkilenmesi, gerekse ortalama kalis
stiresi ya da kisi bas1 harcamamlar agisindan beklentileri karsilamamasi gibi sorunlarla yiiz yiize
kalmaktadir. (Karamustafa, Tosun ve Calhan, 2015; Sahbaz ve Keskin, 2012; Samiloglu ve
Karacaer, 2011). Bu ¢alisma kapsaminda, Nevsehir destinasyonu igin literatiirde Onerilen
turizm ¢esidi olan kongre turizmine(Arslan-e-Sikoglu, 2017; Eren e Bozkurt, 2018; Ersun we
Arslan, 2009; Master Plan, 2013; Ozer, 2010)ydnelik beklentiler ele almarak
degerlendirilmistir.

Yontem

Aragtirmada nicel bir yontemkullanilmistir. Calismada Nevsehir destinasyonuna yonelik olarak
ziyaretgilerin  kongre turizmi beklentileri, kano modeli aracilifiyla ele alinarak
degerlendirilmistir. Kano modeli, Prof. Noriaki Kano tarafindan, miisterilerin istek ve
ihtiyaglarini siniflandirmak igin gelistirilmistir (Shahin, 2004). Tiiketicilerin, satin alma yoluyla
elde etmeyi planladigi faydanin diizeyinin maksimizasyonunu esas alan bir ara¢ olarak
karsimiza ¢ikar. Bunu yaparken, ayni zamanda maliyet ve zarar toplamlarinin da en aza
indirilmesi gerekmektedir. Bu sayede miikemmelligin elde edilmesi amaclanir.

Y. fayda
Y. maliyet + ), zarar

Mukemmellik =
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Kano modeli, iiriin 6zelliklerini, tiiketicinin algilarina yonelik olarak siniflandirma yoluyla,
tasarim asamasinda, karar vericiler i¢in oncelik agirliklandirmalari yapabilmeye imkan saglar.
Sekil 1’de, kano modelinin bu siniflandirmasi gosterilmektedir (Meng, Wei, ve Meng, 2016).

Memnuniyet

inttyaglarm inttyaclarm
Karglanma Karsilanma

Memnuniy etsizlik

Sekil 1: Kano Modeli Grafigi

Kaynak: Meng, Wei, Meng, (2016)A Decision Method to Maximize Service Quality under
Budget Constraints: The Kano Study of a Chinese Machinery Manufacturer. Scientific
Programming: 3

Sekil incelendiginde, yatay eksen, mal ya da hizmetlerin kalitesiyle ilgili 6zelliklerinin, tiiketici
ihtiyaglarini karsilamaya yonelik basar1 diizeyini gostermektedir. Bu eksen iizerinde, soldan
saga dogru ilerlendik¢e iirlin ya da hizmet 6zelliklerinin miisteri ihtiyaglarini daha fazla
karsiladigini gorebiliriz.

Grafigin dikey ekseni ise, mal ya da hizmetlerin kalitesine iligkin 6zellikleri ile ilgili, miisteri
memnuniyet diizeyini ortaya koymaktadir. Dikey eksen boyunca ne kadar yukariya dogru
hareket edilirse, tliketici memnuniyeti diizeyinin o kadar yiiksek oldugunu, ne kadar asagiya
dogru gidilirse, tiiketicilerin memnuniyetsizliginin o diizeyde yiiksek oldugunu gorebiliriz.
Kano modeli grafigi (Sekil 1)kullanilarak, tiiketicilerin mal ve hizmetlere olan istek ve
ihtiyaclarmin bir smiflandirmasini yapmak miimkiindiir. Bu smiflandirmaya gore, énem
derecesi baz alinarak alt1 baslik altinda incelenmesi dogru olacaktir. Bu basliklar su sekilde
siralanabilir (Igbal, Saleem, ve Ahmad, 2015; Matzler ve Hinterhuber, 1998; K. C. Tan ve Shen,
2000; Kay C. Tan ve Pawitra, 2001)(Igbal et al., 2015; Kelesbayev, 2014; Matzler ve
Hinterhuber, 1998; K. C. Tan ve Shen, 2000; Kay C. Tan ve Pawitra, 2001):

1.Temel ihtiyaglar: Bu ihtiyaglar, mal ya da hizmetin temel kriterleridir. Bunun bir sonucu
olarak, bu ihtiyagclar, isletmeler i¢in oldukc¢a 6nemlidir. Bu ihtiyaclarin, satin alinacak olan mal
ya da hizmetin sahip oldugu o6zellikler tarafindan karsilanamamasi, tiiketicinin satin alma
davranigini sergilememesi gibi bir duruma neden olabilir. Eger, bu ihtiya¢lar, mal ya da
hizmette yoksa, miisteriler son derece memnuniyetsiz olurlar. Ancak, tiketiciler, bu
ithtiyaglarinin, bahsi gecen iiriinle karsilanacagi kanaatine varsalar bile, memnuniyet diizeyleri
bu durumdan c¢ok fazla etkilenmeyecektir. Bagka bir deyisle, bu ihtiyaclar sadece miisteri
memnuniyetsizligini engeller. Ciinkii mal ya da hizmetin ilizerinde bulunmasi1 gereken ve
miisteriler tarafindan zaten {iriiniin ya da hizmetin iizerinde bulunacag: varsayilan ihtiyaclardir.
Dolayisiyla, bu tip ihtiyaglar, daha ¢ok miisteri sikAyetlerinden dgrenilmektedir. Ornek vermek
gerekirse, bir konaklama isletmesinde odada yatagin olmasi, tiiketicinin o {irlinden temel
ithtiyacina yoneliktir. Yatagin olmamasi, memnuniyetsizligin sebebi olurken, yatagin varligi,
memnuniyet diizeyini etkilemez. Cilinkii bir konaklama isletmesinde yatak zaten olmak
durumundadir.

2.Beklenen ihtiyaglar: Miisteri memnuniyeti diizeyi, bu tiir ihtiyaglarin karsilanma diizeyi ile
dogru orantilidir. Thtiyaglarin karsilanma seviyesi yiiksek olmasi, miisteri memnuniyetinin de
yiiksek seviyede olmasini saglamaktadir, ya da tam tersidir. Bu ihtiyaglar, genellikle miisteriler
tarafindan agikeca talep edilmektedir. Diger bir deyisle, bir miisteriye, o iirlinden ya da hizmetten
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ne bekledigi soruldugunda alinan cevaptir. Miisterinin iirlinden ya da hizmetten bekledigi temel
performanstir diyebiliriz. Ornegin, bir arabadan, miisteri tarafindan beklenen bir 6zellik,
arabalarin km gostergelerinin (benzin ya da gaz tiiketimi) iyi olmasidir. Daha iyi bir km
gostergesi daha fazla miisteri memnuniyeti saglarken, daha kotii bir km gostergesi miisteri
memnuniyetsizligine neden olur.

3.Cekici ihtiya¢lar: Bunlar, miisterilerin lirlinden ya da hizmetten beklediklerinin 6tesinde olan
ihtiyaclardir. Dolayisiyla, miisteri memnuniyeti iizerinde en biiyiik etkiye sahip ihtiyaglardir.
Bu ihtiyaclar, miisteriler tarafindan agikga ifade edilmemektedir ve hi¢ beklenmemektedir. Bu
ihtiyaclarin karsilanmasi daha fazla miisteri memnuniyeti saglar. Karsilanmamasi ise miisteri
memnuniyetsizligine yol agmaz. Ornegin, bir otomobil kullanicis1 agisindan, otomobilin yakit
tikketiminin 100 kilometrede 2 litre olmasi ¢ok yiiksek memnuniyet saglayabilecekken, bu
tiketimin diger araclarla benzer olmasi durumunda c¢ok biiyllkk memnuniyetsizlik
yasamayacaktir. Bu 6zellikler, tirtine farklilik katar ve rekabet iistiinliigii saglar.

Bu ii¢ asil kategorinin yaninda kayitsiz, zit ve siipheli olmak tizere ti¢ farkli ihtiyaclar da vardir.
Bunlar gercek miisteri ihtiyaglar1 olmadiklar1 i¢in  karakteristikler olarak da
adlandirilabilmektedir (Tontini, 2007).

4. Kayitsiz ihtiyaglar: Miusteri, mal yada hizmetlerin tiiketiminden elde ettigi, ancak
memnuniyet diizeyini olumlu ya da olumsuz etkilemedigi ihtiyaclardir. Yani, bu ihtiyaglarin
karsilanip karsilanmamasi miisteri i¢in bir anlam ifade etmemektedir, ne memnundur ne de
memnuniyetsizdir. Ornegin, bir arabada sigara cakmaginin olmasi bu araba i¢in ¢ok énemli bir
kalite 6zelligi degildir.

5.7t ihtiyaglar: Bu ihtiyaglar, miisterilerce, iiriinde olmasini diledikleri ve de ayni zamanda
tam zittm da bekledikleri gereksinimlerdir. Ornedin, normal sartlarda, kisin giines almasi
bakimindan giiney tarafa bakan bir ev istenirken, yazin bunalmamak i¢in kuzey cepheli bir ev
tercih edilebilir.

6.Stipheli ihtiyaglar: Bu tip ihtiyaglarda, ya soru yanlis ifade edilmistir, ya miisteri tarafindan
yanlis anlagilmistir ya da mantiksiz bir cevap verilmistir.

Calisma kapsaminda, Nevsehir turizmine yonelik olarak tiiketici beklentileri Karakus
(2017)’un galismasindan elde edilmistir. Bolgenin, kongre turizmi agisindan gelistirilmesine
yonelik olarak yapilmasi gereken faaliyetler Tablo 1’°daki gibidir.

Tablo 16: Kongre Turizmine Yo6nelik Beklentiler

Destinasyon yonetim orgiitiiniin kurulmasi B1
Destinasyonun ulasilabilirlik diizeyinin artirilmasi B2
Konaklama isletmelerinin kongre faaliyetlerine yonelik olanaklarini arttirmast B3
Cok amagcli kongre merkezlerinin kurulmasi B4
Kongre organizatorleri ile isbirliklerinin yapilmasi B5
Kongre turizminde faaliyet gosterecek kalifiye personelin yetistirilmesi B6
Kongre turizmine yonelik imaj ¢aligsmalarinin yapilmasi B7
Kongre turizmine yonelik olarak fuarlara katilimin saglanmasi B8
Kongre Ziyaret¢i Biirolarinin kurulmasi B9
Mevcut kongre salonlarinin teknik donanimlarinin iyilestirilmesi B10
Seyahat acentelerinin kongre turizmine yonelik yetkinliklerinin arttirilmasi B11
Ulusal ve uluslararasi tanitim faaliyetlerinin ger¢eklestirilmesi B12
Yakin ¢evredeki iiniversitelerin kongre faaliyetlerine egiliminin artirtlmasi B13

Kongre turizmine yonelik beklentilerin, degerlendirilme agamasi, kano modeli ile yapilmistir.
Genel olarak turizm faaliyetlerinin, 6zelde ise kongre turizmi 6rnegimizin basari sartlarindan
biri, beklentilerin optimum diizeyde karsilanabilmesidir. Bu noktada, Kano modelinin bize
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saglayacag istiinliik, beklentilerin, tiiketici memnuniyetini karsilayabilme diizeylerini tespit
edebilmektir. Su bir gergektir ki, biitiin beklentilerin karsilanmasi pek miimkiin degildir. Bunun
sebeplerinden biri, kaynaklarin her beklentiyi karsilamaya yetmeyebilecegidir. Bir diger 6nemli
sebep ise, paydaslar arasinda beklentilerin birbirleri ile catismasit durumudur. Her iki durumda
da, Kano Modeli kullanilarak elde edilecek agirliklandirmalar bize fayda saglayabilecektir.
Yapist geregi Kano Modeli, ortaya c¢ikabilecek olan catigmalari dikkate alarak optimum
agirliklandirmay1 saglayabilecek bir yontemdir. Diger yandan bakildiginda ise, ortaya ¢ikacak
olan agirliklandirma sayesinde ise nereden baglanmasi gerektigi sorusuna cevap olabilmektedir.
Kano Modeli, belirli ifadelerin, ya da {riin 6zeliklerinin olumlu ve olumsuz agilardan
katilimcilar tarafindan degerlendirilmesi seklinde olmaktadir. Bu sayede, elde ettigimiz fayda,
iirline yonelik olarak, belirli 6zelliklerin var olmasi ya da olmamasi durumunda ortaya ¢ikan
farktir. Tam olarak bu fark sayesinde, belirtilen 6zelligin olmasi ya da olmamasi durumunun,
memnuniyeti ne diizeyde etkileyebilecegi sorusuna yanit bulabilmekteyiz. Ornegin, bir otel
odasinda televizyonun olmasi memnuniyeti ¢cok fazla arttirmayacakken, televizyon olmamasi
durumda ise memnuniyetsizlik ¢cok fazla olabilecektir. Baskabir 6rnek ise su sekilde olabilir:
otel odasinda licretsiz masaj imkaninin bulundugunu varsayalim. Bu durumda, bu hizmet,
ziyaret¢inin - memnuniyetini  yliksek diizeyde arttirabilecekken, olmamasi durumda
memnuniyeti o diizeyde asagiya ¢ekilmeyecektir.

Kongre turizmi beklentilerine yonelik faaliyetler, kano modeli acisindan olumlu ve olumsuz
ifadelere doniistiiriilmiis ve anket formu haline getirilmistir. Asagida Tablo 2’de, olumlu ve
olumsuz ifadeleri mevcuttur.
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Tablo 2:Kano Modeli i¢cin Olusturulan Olumlu ve olumsuz Ifadeler

Olumlu ifadeler

Olumsuz ifadeler

Destinasyon ydnetim orgiitiiniin faaliyet yliriitiiyor
olmasi hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

Destinasyon ydnetim orgiitiiniin olmamas1 hakkinda
ne diisiiniiyorsunuz?

Destinasyonun ulasilabilirlik diizeyinin yliksek
olmast hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

Destinasyonun ulasilabilirlik diizeyinin diisiik
olmasi hakkinda ne diistiniiyorsunuz?

Konaklama isletmelerinin kongre faaliyetlerine
yonelik olanaklarini fazla olmasi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Konaklama isletmelerinin kongre faaliyetlerine
yonelik olanaklarini diisiik diizeyde olmasi
hakkinda ne diistiniiyorsunuz?

Cok amacl kongre merkezlerinin faaliyet gosteriyor
olmasi hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

Cok amacl kongre merkezlerinin olmamasi
hakkinda ne diisliniiyorsunuz?

Kongre organizatorleri ile isbirliklerinin kurulmus
olmast hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

Kongre organizatorleri ile isbirliklerinin olmamasi
hakkinda ne diistiniiyorsunuz?

Kongre turizminde faaliyet gosterecek kalifiye
personelin yetistirilmesi hakkinda ne
diisiintiyorsunuz?

Kongre turizminde faaliyet gosterecek kalifiye
personelin yetistirilmemesi hakkinda ne
diistintiyorsunuz?

Kongre turizmine yonelik imaj ¢aligmalarinin
yapilmasi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Kongre turizmine yonelik imaj ¢aligmalarinin
yapilmamasi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Kongre turizmine yonelik olarak fuarlara
katilimlarin saglanmasi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Kongre turizmine yonelik olarak fuarlara
katilimlarin saglanmamasi hakkinda ne
diistintiyorsunuz?

Kongre Ziyaret¢i Biirolarinin faaliyet gosteriyor
olmasi hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

Kongre Ziyaretgi Biirolarinin faaliyet olmamasi
hakkinda ne diisliniiyorsunuz?

Mevcut kongre salonlarinin teknik donanimlarinin
iyi olmasi hakkinda ne diisiiniiyorsunuz?

Mevcut kongre salonlarinin teknik donanimlarinin
iyi olmamasi hakkinda ne diigiiniiyorsunuz?

Seyahat acentelerinin kongre turizmine yonelik
yetkinliklerinin yiiksek olmas1 hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Seyahat acentelerinin kongre turizmine yonelik
yetkinliklerinin diisiik olmas1 hakkinda ne
diistintiyorsunuz?

Ulusal ve uluslararasi tanitim faaliyetlerinin
gerceklestiriliyor olmasi hakkinda ne
diisiiniiyorsunuz?

Ulusal ve uluslararasi tanitim faaliyetlerinin
gerceklestirilmiyor olmasi hakkinda ne
diistinliyorsunuz?

Yakin gevredeki iiniversitelerin kongre
faaliyetlerine egiliminin fazla olmas1 hakkinda ne
diistinliyorsunuz?

Yakin gevredeki iiniversitelerin kongre
faaliyetlerine egiliminin olmamasi hakkinda ne
distintiyorsunuz?

Yerel yonetim sorumlulari, profesyonel turist rehberleri, turizm isletme yoneticilerinden ve
bolgeyi turizm amaglh ziyaret eden 60 ziyaretciyi iceren toplamda 90 kisiye uygulanan anket
formundan elde edilen veriler Kano Modeli degerlendirme tablosuna goére analiz edilerek
frekanslar1 alinmistir. Olumlu ve olumsuz ifadelerin degerlendirilmesi sonucunda kongre
turizmini iyilestirici faaliyetlerin icinde bulunacagi kategoriler asagidaki gibidir:
Temel Ozellikler (M),
Beklenen Ozellikler (O),
Heyecan verici Ozellikler (A),
Fark yaratmayan 6zellikler (I),
Z1t ozellikler (R),
Stipheli 6zellikler (Q),
Her bir katilimcinin verdigi yanitlar dogrultusunda, her bir ifadenin hangi kategoride yer alacagi
tespit edilmistir. Bu kategorizasyonun gerceklestirilmesine yonelik olarak olusturulan
degerlendirme Tablo 3’°de verilmistir (Delice, Giingor, 2008: 196).

Tablo 3: Kano Modeli Degerlendirme Tablosu

’ Olumsuz ifadeler icin
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Kaynak:Delice ve Giingdr, 2008 Miisteri Isteklerinin Smiflandirilmasinda Kano Model
Uygulamasi. In Akademik Bilisim 2008 (pp. 193-198): 196

Tablo 3 incelendiginde kategorizasyonun nasil yapildig1 goriilmektedir. Ornegin bir 6zelligin tiiketici
acisindan heyecan verici bir 6zellik olabilmesi icin, 6zelligin olmadigi bir durumda bundan rahatsiz
olmazken, var oldugu durumda bundan hoglaniyor olmasi1 gerekmektedir. Eger tiiketici, 6zelligi var
oldugu durumda bu duruma normal bakiyor ve olmadigi durumda da bundan rahatsiz oluyorsa bu
ozelligi temel ozellikler kategorisine dahil etmek gerekir. Belli bir 6zelligin olmasi ya da olmamasi
arasinda hoslanma yada hoslanmama arasinda bir fark olusmuyorsa, bahsedilen 6zelligin fark
yaratmayan Ozellikler kategorisine dahil edilmesi uygun olacaktir. Bazi durularda da bu 6zellikler zit
yonlii bir etki yaratabilmektedir. Ornegin, otomobil tercihinde aracin icine az ses almasi bazi bireyler
icin rahatsiz edici bir durum olabilirken, spor otomobil seven bir birey i¢in tercih sebebi olabilmektedir.
Bu nedenle, boyle bir durumun gergeklesebilme durumu, turizm sektorii agisindan da oldukg¢a muhtemel
bir durum olarak karsimiza ¢ikar.

Kano Modeli ile olusturulan kategoriler ve ifadelerin, bu kategorilerdeki frekanslarimin nihai bir
agirliklandirilmaya doniistiiriilmesi igin, bahsi gegen kategorilerin AHS yontemi kullanilarak
agirliklandirmasi yapilmistir. Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen (Saaty, 2003) bu ydntemin
uygulanmasi i¢in elde edilen veriler, ikili karsilastirmalar yolu ile elde edilmektedir. Biitiin ifadeler,
kriterler gbz onilinde tutularak tek tek kendi aralarinda ikili karsilastirmalara tabi tutulurlar. Her bir
degiskenin kendi aralarinda ikili karsilagtirmalara tabi tutulmasi, verilen yanitlarin tutarliliginin daha
giivenilir olmasina katki saglamaktadir. Karsilagtirmalar yapilirken Saaty tarafindan gelistirilmis 9’lu
6lgek (Tablo 4) kullanilir ve bu dlgekteki nicel agirliklar yardimiyla yargt degerleri sayisallastirilarak
ikili karsilastirma matrisleri elde edilir (aktaran Berrittella, La Franca, Zito, 2009).
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Tablo 4: AHS’de Kullanilan ikili Karsilastirma Olgegi

Sayisa | [fade Olgegi Agtklama

1 Her iki elemanin da egit 6nemde olmasi Elemanlar esit oranda katki yapmaktadir,

3 Bir elemanin digerine gore biraz daha énemli Deneyim ve yargilar sonucunda bir eleman

S Bir elemanin digerine gore giiglii bir sekilde Bir eleman digerine gore giiclii sekilde

7 Bir elemanin digerine gore ¢ok gii¢lii bir Bir eleman digerine gore ¢ok gii¢lii bir sekilde

9 Bir elemanin digerine gére mutlak derecede Bir eleman digerine tartismasiz bir sekilde tercih
24,6, Ara degerler fki yarg1 arasinda uzlasma yapmak igin kullanihr

Kaynak: Berrittella, M., La Franca, L., ve Zito, P. (2009) An analytic hierarchy process for
ranking operating costs of low cost and full service airlines. Journal of Air Transport
Management, 15(5): 251

a, a, .. q

a, a, .. 4,
A= [aij] = .

d, Q. ... A,

Matris incelendiginde, degerlerin ajj seklinde oldugu goriilmektedir. Bu degerler, Ki (i-inci
kriter) ile Kj’nin (j-inci kriterin) karsilagtirilmasina iligskin nicel yargilar1 gostermektedir.
Ormnegin, ai2 degeri, K1 ile Kz’nin karsilastirilmasi sonucu elde edilen bir degerdir. Burada
matrisin esas kdsegeni lizerinde yer alan aii, a2,..., ann elemanlarinin degeri 1°dir ve ayrica
aij=1/ aji seklindedir.

Oncelik degerinin bulunabilmesi i¢in dncelikle matrislerin her bir siitununun toplami almir. Bir
sonraki islem ise, matriste yer alan her bir elemanin, yer aldigi siitundaki siitun toplamina
boliinmesi seklindedir. Yaptigimiz islem sonucunda her bir siitunun toplamin 1 olmasi gerekir.
Matrisinin i¢indeki her bir elemanin sifir (0) ile bir (1) arasinda yer alan bir degerleri teskil
etmesi saglanir. Bir bagka deyisle matris, normalize edilmistir. Normalizasyon yapilarak ortaya
cikartilan matristeki satirlarin tek tek ortalamasi hesaplanir. Hesaplanan bu ortalama degerler,
bir siitun matris olusturur ve her bir kritere ifade eden 6ncelik degerlerini (agirliklari) gosterir.
Asagida verilen W matrisi, oncelik degerlerini veren nx1 tipindeki siitun matristir.

Bagka bir deyisle, her bir satirin ortalama degerleri, baglh bulundugu kriterin 6ncelik degeridir.
Kriterlere yonelik ortaya c¢ikan agirliklar ya da diger bir ifade ile oncelik degerleri baz alinarak
kendi i¢inde siralama yapilir. Siralama ya gore, aldiklar1 degerlere gore, yiiksek degerler daha
onemli, diisiik degerler ise daha az 6nemlidir. En yiiksek agirligi alan kriter, digerlerine gore
daha Onemlidir. Ancak, elde ettigimiz bu degerler ve dnem derecesine gore siraladigimiz
alternatifleri bu haliyle kullanmadan 6nce tutarlilik skorlarinada bakmak gerekir. Yapilan ikili
karsilastirmalarda, tutarsiz verilerin olmasidurumunda, siralama c¢ok anlamli kabul
edilmemelidir. Tutarlilik oranlar1 yeterli olan karsilastirmalardan elde edilen siralama
kullanilabilir.

Yapilan ikili karsilastirmalar, 6ziinde siibjektif temellere dayanir ve bu durumun bir sonucu
olarak yanilmalar ve tutarsizliklar meydana gelebilir. Bu durumu ortaya koyabilmek i¢in bir
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tutarlilik oram hesaplamas1 yapmak gerekir (Onder ve Onder, 2015: 32). Bu oran1 hesaplamak
icin, ortaya cikartilan ikili karsilastirma matrisinin ilk hali, bu matristen elde edilen 6ncelik
degerleri ile garpilir. Yani nxn tipindeki A matrisi ile nx1 tipindeki W matrisinin birbirleri ile
carpimini ifade etmektedir. Bu hesaplama sonucunda nx1 tipinde R matrisi elde edilir.

a‘ll alz e aln Wll I’ll

aZl a'22 e a2n W21 r21
Anonnxl = . . . . . A Rnxl

anl an2 e a'nn Wnl r-nl

Daha sonra R matrisindeki her bir eleman, W matrisinde kendisine karsilik gelen elemana
boliiniir. Bu islem asagida gdsterilmekte olup, boliim sonucunda B matrisine ulagilir.
I’11 /Wll bll
W, /W b
21 21 — .21 — B

nx1

Wnl /Wnl bnl
Simdi artik Amax degerini hesaplamak miimkiindiir. Bu da B matrisindeki degerlerin aritmetik
ortalamasidir.
A max — by, +by +...4+b,

n
Artik Tutarlilik Indeksi’ni de (T) hesaplayabiliriz:
T/ - Amax—n
n-1

Tutarlilik Oran1 (TO); Ti’nin, Rassal indeks (RI) degerine boliinmesiyle elde edilen bir
degerdir.
To-1L

R
RI ise matris boyutuna (n) gore farkli degerler alan bir indekstir. Tablo 5’de farkli matris
boyutlarina gore rassal indeks degerleri gdsterilmistir.
Tablo 5:Kriter Sayisina Gore Rassal Indeks Degerleri

n 3 4 5 6 7 8 9

RI 0.5245 | 0.8815 | 1.1086 | 1.2479 | 1.3417 | 1.4056 | 1.4499
n 10 11 12 13 14 15

RI 1.4854 | 1.5141 | 1.5365 | 1.5551 | 1.5713 | 1.5838

Kaynak: Alonso, J. A., ve Lamata, M. T. (2006)Consistency in the analytic hierarchy process: a hew approach.
International Journal of Uncertainty, Fuzziness and Knowledge-Based Systems, 14(4): 449

Yapilan ikili karsilastirmalarin tutarli olup olmadigini anlamak i¢in TO bakilir. Eger bu oran
0,1 ‘e esit yada kiictik ise, ikili karsilagtirmanin tutarli oldugunu sdylenebilir.

Bulgular

Kano modeli kategorizasyonu sonucunda ortaya ¢ikan Tablo 6 incelendiginde, her bir ifade i¢in
katilimcilarin yanitlar1 dogrultusunda hangi kategoriye dahil olduguna yonelik frekanslar
verilmistir. Ornegin, tabloda birinci ifade olan “Destinasyon yonetim &rgiitiiniin kurulmas:”
(B1) ifadesi 90 kisi tarafindan degerlendirilmis, 40 kisi bu ifadeyi temel 6zellik kategorisine,
14 kisi beklenen 6zellik kategorisine, 25 kisi heyecan verici 6zellik kategorisine ve 11 kisi ise
fark yaratmayan ozellikler kategorisine dahil etmistir. Dikkat ¢eken bir diger nokta ise, higbir
ifadenin z1t Ozellikler ve siipheli Ozellikler kategorisine girmemis olmasidir. Buradan
cikartmamiz gereken husus, ifadelerin, gorece olumlu ve olumsuz olarak farklilagmadigidir.
Farkl bir sekilde ifade etmek gerekirse, hi¢ kimse bu ifadelerin olumsuz olmasi durumundan
hoslanmamaktadir. Yani kongre turizmi beklentilerine yonelik olarak her bir ifadelestirilmis
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faaliyet, her bir katilimcinin ortak fikri olarak gereklidir. Siipheli 6zellikler kategorisine higbir
ifadenin dahil olmayisinin anlami, katilimcilarin olabildigince tutarli yanitlar verdiginin
gostergesidir. Kano Modeli Degerlendirme tablosunda da goriildiigii gibi, herhangi bir ifadenin
stipheli 6zellikler kategorisine dahil olabilmesi i¢in, katilimcinin hem olumlu, hem de olumsuz
ifadeye hoslanirim yada hoslanmam cevabin1 vermesi gerekir. Bir bireyin herhangi bir duruma
karsi hem hoslanma, hem de hoslanmama durumu s6z konusu olamaz, bu nedenle bdyle bir
cevap tutarsiz olacagindan anlamli sonuglar almamiza engel olabilecektir. Herhangi bir ifadenin
z1t ozellikler ve slipheli 6zellikler kategorisinde yer almamasi, ¢alismanin bulgularini daha
anlamli kilmaktadir.

Tablo 6: ifadelerin Kano Modeline Gére Kategorize Edilmis Hali

M o A | R Q Toplam
B1 40 14 25 11 0 0 90
B2 40 20 11 21 0 0 92
B3 38 25 14 13 0 0 90
B4 32 28 21 9 0 0 90
B5 33 27 18 12 0 0 90
B6 39 32 12 7 0 0 90
B7 30 34 20 6 0 0 90
B8 27 35 19 9 0 0 90
B9 21 36 29 4 0 0 90
B10 | 22 30 31 7 0 0 90
B11 | 26 23 27 14 0 0 90
B12 | 33 21 21 15 0 0 90
B13 | 28 29 22 11 0 0 90

(M) Temel Ozellikler (Must — be), (O) Beklenen Ozellikler (One — dimensional), (A) Heyecan Verici Ozellikler (Attractive),
(D) Siradan Ozellikler (Indifferent)

Kano Modeli ile olusturulan kategoriler ve ifadelerin, bu kategorilerdeki frekanslarinin nihai
bir agirliklandirilmaya doniistiiriilmesi igin, bahsi gegen kategorilerin AHS yOntemi
kullanilarak agirliklandirmast yapilmistir. Bu agirliklandirmaya yonelik bilgiler asagidaki
tabloda mevcuttur.

Tablo 7: ifadelerin Kategorilerinin Agirliklandirmalari

Kano Kategorileri Agirhiklar
(M) Temel Ozellikler (Must — be) 0,198863
(O) Beklenen Ozellikler (One — dimensional) 0,297403
(A) Heyecan Verici Ozellikler (Attractive) 0,340526
(I) Siradan Ozellikler (Indifferent) 0,163208

Tablo 7 incelendiginde, agirlig1 en yiiksek olan kategorinin, heyecan verici 6zellikler kategorisi
oldugu goriilmektedir. Bagska bir deyisle, bu 6zelliklerin en 6nemlisinin, heyecan verici
ozellikler oldugu goriilmektedir. Bu sayede, kongre turizmi beklentilerine yonelik belirtilen
ifadelerden, heyecan verici 6zellikler tasiyanlarin 6nemi matematiksel olarak fazla olmasi
saglanabilecektir. Buradaki agirliklar, tablo 6’da bulunan frekanslarla carpilarak nihai
agirliklandirmalarin bulunmasi saglanmistir. Kano Modeli Agisindan nihai agirliklandirmalar
ve siralamalar Tablo 8’ mevcuttur.

Tablo 8 Kongre Turizmini Gelistirici Faaliyetlerin Agirliklari ve Siralamast
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Kongre Turizmine Yénelik Beklentiler Agirhiklar Siralama
B1 0,07444676 11
B2 0,069962431 13
B3 0,072635368 12
B4 0,077381965 6
B5 0,07528899 8
B6 0,07469478 9
B7 0,079229443 3
B8 0,078731206 4
B9 0,084352728 1
B10 0,082975511 2
B11 0,077976175 5
B12 0,074382033 10
B13 0,077942611 7

Sunuclar ve Oneriler

Kano modeli ile yapilan agirliklandirmalar sonucunda, kongre turizmine yonelik beklentilerin
agirliklandirilmasinda en 6nemli faaliyetin “Kongre Ziyaret¢i Biirolarinin kurulmasi” segenegi oldugu
goriilmektedir. Ikinci siradaki faaliyet ise, “Mevcut kongre salonlarmin teknik donanimlarinin
iyilestirilmesi” secenegi olarak karsimiza ¢ikar. Ancak agirliklar incelendiginde, 6nem derecesi olarak
aralarinda ciddi bir fark olmadigimi sdyleyebiliriz. Bagka bir ifadeyle, bu iki faaliyetin 6nem
derecelerinin birbirine yakin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Belirtilen bu faaliyetler arasinda 6nem
derecesi en diisiik olan segenegin, “Destinasyonun ulasilabilirlik diizeyinin artirilmasi” faaliyeti
oldugunu gormekteyiz. Ancak bu bulgunun yorumu, bu faaliyetin 6nemsiz oldugu seklinde degil,
digerlerine nispeten 6neminin daha az oldugu seklinde yapilmalidir.

Halihazirda turizm destinasyonu olarak tanimlanamayacak olan bdlgeler i¢in, turizm faaliyetlerin
olusturulmasi ve turistik amacgli seyahat eden bireylerin bolgeye ¢ekilebilmesine yonelik olarak kongre
turizmi faaliyetlerinin kullanilabilmesi miimkiindiir. Yogun olarak kiiltiir turizmi yapiliyor olmasina
ragmen, Nevsehir bolgesinde, turistik talebin dalgalanmasi sorunu yasanmaktadir. Onerilmekte olan
kongre turizmi faaliyetlerinin, talebin diisiik oldugu dénemlerde yogunlastirilmasi sayesinde talep
yonetilebilir.

Nevsehir agisindan, ortalama gecelemelerin diisilk olmasina dair bir bagka sorundan séz etmek
miimkiindiir. Bir diger taraftan baktigimizda, bu durumun daha ¢ok, talebin mevsimsel olarak
dalgalanmasindan kaynaklandigini sdylenebilir. Ortalama gecelemenin 2 gecenin altinda oldugu bir
gercektir. Ancak yogun sezonda ortalama kalis siirelerinin artmasi s6z konusu oldugunda talebin
karsilanmas1 miimkiin olmayabilecektir. Talebin yil igerisinde dagiliminin saglanmasi, yi1l bazinda
doluluk oranlarinin yiikselmesi anlamina gelebilecektir. Hatta, boyle bir durumda, kalis siirelerinin kisa
olmasi arzu edilen bir durum olacaktir. Ciinkii sirkiilasyonun saglanmasi bir¢ok isletme agisinda
satiglarin artmasi anlaminda gelmektedir.

Kongre turizmi beklentilerine yonelik olarak yapilmasi gereken faaliyetlerin basinda, seyahat
acentelerinin kongre turizmi agsindan yetkinliklerinin arttirilmas1 gelmektedir. Buradan da
anlasilabilecegi gibi, bolgede faaliyet gdsteren seyahat acentelerinin, kongre turizmine yonelik olarak
sahip olduklar bilgi ve beceri diizeyleri yetersizdir. Kongre turizmi beklentilerine yonelik olarak en
biiyiik gorev seyahat acentelerine diismektedir.

Bolgede, kongre turizminin gelismesine yonelik olarak yapilmasi gereken en dnemli faaliyetlerden bir
digeri ise, destinasyon diizeyinde kongre ziyaret¢i biirolarinin kurulmasidir. Kongre bdlgelerinin turizm
alt yapisinin gelismesiyle ilgili olarak, tiim organizasyonlarin koordine edilmesi, kurum ve kuruluslarin
bir araya getirilmesi gibi konularda etkin gorev almaktadirlar. Diger taraftan, bu biirolar, uluslararasi
toplant1 sektoriine, kongre bdlgesiyle ilgili bilgi akis1 saglayarak ve cati1 orgiit 6zelligi tistlenerek, tanitim
ve pazarlama ¢alismalar1 yaparlar. Bu sayede destinasyonun, uluslararasi toplant1 ve kongre pazarindaki
is potansiyelini artirmaktir.

1249



Kongre Ziyaret¢i Biirolarinin kurulmasindan sonra, kongre turizmine yonelik olarak faaliyet gdsteren
kongre organizatorleri ile isbirliklerin yapilmasi gerekir. Bu faaliyet, Kongre Ziyaret¢i Biirolar
tarafindan yapilabilecegi gibi, miinferit 6rgiitler tarafindan da yapilabilir.
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