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OZET

KURUMSAL PAZARLAMA YAKLASIMIYLA MIiLLI PARKLARDA
KULLANICI TATMIN DUZEYININ ANALIiZi (GELIBOLU YARIMADASI
TARIHI MIiLLI PARKI ORNEGI)

Kurumsal pazarlama, kurumlarin gelisimi i¢in 6nemli bir unsurdur. Bir kurumun
miisterilerinin tatmin diizeyinin belirlenmesi daha dogru ve etkili bir yonetim ve
kalkinma stratejilerinin gelistirilmesine yardimci olmaktadir. Bu ¢alismanin amaci,
Gelibolu Yarimadasi1 Tarihi Milli Parki 6rneginden hareketle bir milli parkta miisteri
tatmin diizeyi Ol¢im Ornegi yapmak ve elde edilen bulgular1 kurumsal pazarlama
yaklagimiyla tartigsmaktir.

Bu calismada, Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki’ndaki ziyaretcilerin tatmin
diizeyini belirlemek amaciyla 384 ziyaretgiyle Servqual anketi yapilmistir. Servqual
yontemi, beklenen ve algilanan hizmet kalitesi karsilastirmasina dayali bir hizmet
kalitesi Olgtim aracidir. Anket beklenti ve algilamalar seklinde iki ana gruba
ayrilabilecek 40 cift sorudan olusmaktadir.

Istatistiksel analizler icin SPSS 10. for Windows programi kullamilmistir. Miisteri
tatminini etkileyen faktorleri belirlemek i¢in faktor analizinden yararlanilmistir. Anketin
giivenirliligi, cronbach alpha 6l¢egi ile degerlendirilmistir. Ziyaret¢ilerin demografik
ozellikleri ile ana faktorler arasindaki iliski ¢oklu regresyon analizi ile analiz edilmistir.

Servqual analizinin sonucunda beklentiler ortalamasi 4.90, algilamalar ortalamasi 1.06
ve Servqual skoru —3.74 olarak hesaplanmistir. Faktor analizi ile 40 sorudan 11 faktor
saptanmistir. Cronbach alpha 6l¢egi sonucuna gore, beklentiler, algilar ve tatmin diizeyi
icin sirasiyla 0.8150, 0.8713 ve 0.8504 sonuglar1 bulunmustur. Regresyon analiziyle
ziyaret¢ilerin genel tatmininin, rehberlik hizmeti, organizasyon ve hediyelik esya
stantlart ile ilgili oldugu saptanmustir.

Calisma sonucunda Gelibolu Yarimadas:t Tarihi Milli Parki ziyaretcilerinin beklenen
hizmet kalitesinin yiiksek, algilanan hizmet kalitesinin ise diisiik oldugu belirlenmistir.
Gelibolu Yarimadas1 Tarihi Milli Parki ziyaretcilerinin sunulan hizmet kalitesinden
tatmin olmadiklar ortaya ¢ikmaktadir.



SUMMARY

ANALYSIS FOR SATISFACTION LEVEL OF USERS IN NATIONAL PARKS
REGARDING INSTITUTIONAL MARKETING (CASE OF THE GELIiBOLU
PENINSULA HiSTORICAL NATiONAL PARK)

Institutional marketing is a crucial element for the development of the organizations.
Measurements of the satisfaction level of the customers of an institution facilitate to
develop more accurate and effective management strategies in institutional marketing.
The purpose of this study was to analyze customer satisfaction level and discuss result
of study with regarding institutional marketing in Gelibolu Peninsula Historical
National Park.

A cross—sectional study was conducted to determine the satisfaction level of the visitors
in the Gelibolu Peninsula Historical National Park. Three—hundred—eighty-four
consecutive visitors were asked to complete a Servqual questionnaire, a service quality
measurement tool based on the comparison of the “expected” and “perceived’ qualities
of a service given. The questionnaire consisted of a pair 40 questions in likert scale.

In statistical analysis SPSS 10.0 for Windows was used. Factor analysis was used to
determine the factors of the scale, affecting the level of satisfaction. The reliability of
the Servqual questionnaire was assessed with cronbach alpha tool. The relation between
the demographic characteristics of the visitors and the main effective factors were
analyzed with multiple regression analysis.

The mean score of Servqual analysis for expectations was 4.90, while for perceived one
was 1.06. Thus the Servqual score was —3.74. Factor analysis revealed 11 effective
factors among the 40 query questions. According to the results of cronbach alpha tool
the Servqual questionnaire was found to be reliable tool for all expected, perceived
service qualities and Servqual score (cronbach alpha coefficients: 0.8150; 0.8713 and
0.8504, respectively). The regression analysis revealed that the general satisfaction of
the visitors was related to the guidance service, organization and souvenir stands.

Result of the study revealed that the level of the expected service quality was high
among the visitors of Gelibolu Peninsula Historical National Park, while the perceived
one was low. This suggests that the visitors of the Gelibolu Peninsula Historical
National Park are not satisfied with the level of the service quality provided.

X1



1. GIRIS

Cevre bilincinin gelismesiyle, son yillarda toplumun ormanlardan mal ve hizmet
beklentileri degismis, korunan alanlar ile ilgili faydalara yonelik talep artisinin oldugu
gozlenmistir. Diger yandan pazarlama alanindaki degisimler dikkat c¢ekicidir.
Geleneksel pazarlama anlayisinda “ne istersem onu satarim” kavrami hakimdir. Cagdas
pazarlama anlayisinda ise ¢ok treticili, global rekabet ve bilgiye dayali iiretim etkisiyle,
“miisterinin beklentisi nedir” kavrami hakim olmustur. Bu anlayistan dolay1 giintimiizde
kar amaci giitmeyen kurumlarda da pazarlamaya yonelik ¢alismalar yapilmaktadir.
Diger tiim sektorlerde oldugu gibi milli park kurumu da miisterilerinin beklentilerini
bilmek ve bu beklentileri karsilayabilmek i¢in tatmin diizeylerini 6l¢mek durumundadir.
Elde edilen sonuca gore, kullanicilarin memnun olmadiklari, sikayet ettikleri konulari
belirleyip, tatmin diizeyini arttirmak i¢in bu alanlarda da calismalar yapmak zorunluluk

haline gelmistir.

Kurumsal pazarlama uygulamalari, isletmenin sosyal sorumluluklari, degerleri ve
amaclarim1 yansitan kurumsal aktivitelerini ilerletmek i¢in kurumlarin tistlendigi agikca
goriilebilir programlar ve uygulamalardir. Isletmelerin kurumsal pazarlama alanindaki
caligmalar1 ve bu alanda bolimlesmeleri, orgiitiin biiytikliigi, tist yonetimin anlayist ve
kurum ¢alisanlariin yetenek ve kapasitelerine bagh olarak ¢esitlenmektedir (Elden ve

Yeygel, 2006).

Kurumsal pazarlamanin ¢ikis noktasi, kurumlarin yogun rekabet ortaminda varliklarini
devam ettirme ve rakiplerinden farkli stratejiler belirleyerek, miisterilere kendilerini
daha iyi tanitma ve konumlandirma oldugu diistiniilmektedir. Kurumsal pazarlama
kavrami igerisine; pazarlamanin vazgecilmez dortliisii olan mal, fiyat, dagitim ve
tutundurma kavramlarinin yanisira kurum felsefesi, kurum tanitimi, kurum ¢alisanlari,

kurum kimligi ve profili, kurumun imaji, itibar1, markasi ve ilgi gruplar1 da girmektedir.



Guntimiizde teknolojik degismeler is hayatinda yasanan yogun rekabet, ekonomik,
sosyal vb yasami cevreleyen olgularin siirekli degismesi—gelismesi nedeniyle hizmet

kalitesi ve miisteri tatmini, kurumlarin iizerinde tartistig1 birinci konu haline gelmistir.

Bir kurumun rekabet avantaji kazanacagi en gegerli yol, rakiplerden daha kaliteli hizmet
iretmek, miisteri beklentilerine cevap verebilmektir. Hizmetlerin mallardan farkli
olarak; soyut, degisken, stoklanamaz ve ayrilamaz olusu, hizmet kalitesi 6l¢imlerini
giiclestirmektedir. Buna ragmen miisterinin, hizmet kurumuna degerlendirilmesi
bilinmezse, kurumun, kalite diizeyini bilinemez. Dolayisiyla, hizmet kalitesi 6l¢tilmek

zorundadir.

Ormancilikta da hizmetin 6nemi gittik¢e artmaktadir. Son yillarda rekreasyon ve yaban
hayat1 gibi ormancilik hizmetleri pazarlanmakta ve ticareti yapilmaktadir. Fakat bazi
ormancilik hizmetleri, ormancilik literatiiriinde pazarlanamayan hizmetler olarak kabul
edilmektedir. Eger ormancilikta pazarlama anlayis1 degisirse, bu hizmetler de
pazarlanabileceklerdir (Ok, 2003). Bundan dolayr milli park hizmetleri de
pazarlanabilecek hizmetlerdir. Ormancilikta yeni pazarlama yaklagimina uygun olarak

milli parklarda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi gerekmektedir.

Yapilan ¢alismalar hizmetin kalite boyutuna da 6nem verilmesi gerekliligini ortaya
cikarmistir. Ciinkii artik kalite tanimi “miisterinin istedigi” seklinde yapilmaktadir. Bu
kavrami gergeklestirmeye yonelik yapilan hizmet kalitesi ¢alismalart kurumlarin
varhiginin siirekliligini saglamaktadir. Degisen toplumlara ayak uyduramayan kurumlar
fonksiyonlarni yerine getiremezler. Kurumlarin fonksiyonlarin1 yerine getirerek
varliginin devamini saglamak hizmet kalitesinin boyutlarini belirlemektedir. Ayrica
herkes tarafindan kabul edilen kalitenin belirli araliklarla Ol¢tilmesi gereklidir. Bu
durum hizmet kurumlan kalitesinin dogru 6lgiilmesiyle miimkiin olmaktadir. Ancak,
fiziksel boyutu olan mallarin kalitesinin Ol¢limii i¢in gelistirilen hizmet kalitesi

yontemleri, hizmet mallari i¢in yetersiz kalmaktadirlar.

Bu ¢alismada bir kamu kurulusu olan Doga Koruma ve Milli Parklar Genel Mudirliigii
hizmetlerini ziyaretci profillerinin ¢ikarilmasi ve bu kisilerin milli park hizmetlerini
nasil gordiiklerinin tespiti yapilmaya calisilmistir. Arastirma alani olarak GYTMP nin

se¢ilmesinin nedeni, tasidig1 tarihi 6nem, diger milli parklara goére daha fazla ziyaretgi



kapasitesi ve bilgi edinme firsatlaridir. GYTMP’ nin ulusal ve uluslararast éneminin
fazla olmas1 sebebiyle milli parkta sunulan hizmetlerin de kaliteli olmas1 gerekmektedir.
Bunun i¢in de kalitenin 6l¢timiiniin yapilmasi miisteri tatmin boyutlarinin belirlenmesi

geregi ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesi oOlgiilebilen bir biiyiikliik oldugu i¢in, bu ol¢timii gergeklestirmede
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual 6l¢iim yonteminden
yararlanilmigtir. Servqual Ol¢iim yontemi, milkemmel hizmet kalitesini saglamanin
anahtariin miisterilerin beklentilerini tam olarak karsilamak veya beklentilerinin istiine
cikmak oldugunu savunan bir 6l¢lim yontemdir. Servqual yontemi, hizmet kalitesi
literatiirlinde bulunan en kapsamli ¢alismalardan biridir ve Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’in gelistirdikleri yoOntemin evrensel olarak gecgerli oldugunu ve kiigiik
degisikliklerle her sektére uygulanabilecegini ¢iinkii hizmet kalitesi boyutlarini

tanimladigini iddia etmektedirler (PZB, 1985).

Bu c¢alismada, Tirkiye’de milli park yonetiminde yeni bir kavram olan “Kurumsal
Pazarlama” yaklasimiyla GYTMP incelenmekte ve parkin ziyaretcilerinin tatmin
diizeyinin 6l¢iilmiiniin yapilmasi, ziyaret¢i tatmin diizeyini arttirmaya yonelik, izleme
degerlendirme olanagi bulunan bir pazarlama programi Onerisi gelistirilmesinde

kullanilabilecek yontemlerden Servqual uygulamasi yapilmaktadir.

6 boluimden olusan bu ¢alismanin ilk bolimiinde, ¢aligmanin kapsami hakkinda genel

bilgiler verilmistir.

Ikinci boliim, genel kisimlar bolimii olup ¢alismada kullanilan genel bilgiler
tanitilmistir. Bu kapsamda, pazarlama kavraminin kapsami, pazarlama siniflandirilmasi
incelenmis, ormancilikta tiretim ve ormanciligin kurumsal yapisi hakkinda bilgiler
verilmistir. Ayrica, hizmet kavrami ve hizmet pazarlamasi {izerinde durulmustur.
Hizmet kavramimin tanimi agiklanmaya calisilmis, hizmetin o6zellikleri ele alinmus,
hizmet kalitesi kavrami anlatilmis ve hizmet kalitesi ol¢iim yontemlerinden ozellikle

Servqual hizmet yontemi {izerinde durulmus, digerleri yontemler kisaca tanitilmistir.

Uctincii boliim, malzeme ve yontem boliimiidiir. Bu boliimde, arastirma alani olan
GYTMP’nin kurumsal yapisina kisaca deginilmis, GYTMP’1n sunmus oldugu hizmetler

pazarlama bakis agisiyla incelenmeye calisilmistir. Ayrica bu boélimde, arastirmanin



amaci, kapsami, yontemi ve GYTMP’1 hizmet kalitesinin miisteri {izerindeki etkilerini

degerlendirmek i¢in kullanilan yontemler de agiklanmistir.

Dordiincii bolim olan bulgular ve tartisma boliimiinde, konuyla ilgili veriler istatistiksel

olarak degerlendirilmis ve miisteri tatmini Sl¢iilmeye ¢alisiimistir.

Sonug¢ bolimiinde ise analizler dogrultusunda degerlendirme yapilmis ve GYTMP i¢n

bazi 6nerilerde bulunulmustur.



2. GENEL KISIMLAR

2.1. PAZARLAMA TANIMI VE KAPSAMI

2.1.1. Pazarlamanin Tanim ve Tarihsel Gelisimi

Pazarlama, talep ve beklentilerin ¢esitlenmesinin etkisiyle giderek daha fazla ilgilenilen
bir konu olmustur. Kiiresellesme ile birlikte kisi ve kurumlar arasi rekabet artmis,
birlikte pazarlama her alanda kendini gostermeye baslamistir. Bu nedenle her
isletmenin, kurumun vb varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in pazarlama stratejileri
gelistirmesi zorunlulugu dogmustur. Pazarlama bilgisi, ABD’de dogmus, gelismis,
sonra Oteki lilkelere yayilmistir. Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) giinlimiizde kabul
ettigi tanima goOre pazarlama, “bireysel veya kurumsal amaclart tatmin edecek
degisimleri yaratmak iizere, mallarin, hizmetlerin ve diislincelerin dagitim,
tutundurulmasi, tasarlanmasi ve uygulamasi siirecidir” (ilter ve Ok, 2007). Kotler
(1975)’e gore, pazarlama, birey ve gruplarin ihtiyag ve isteklerini karsilamak amaciyla
mallarin ve degerlerin yaratilmasi ve digerleri ile degisimini igeren sosyal ve yonetsel
bir siirectir. Cemalcilar (1994)’in belirttigine gore isletmeler ve kar amaci olmayan
orgiitler agisindan ise pazarlama, “6nceden belirlenen hedef pazarlarda istenen degisim

sonuclarina ulagmak i¢in yapilan bilingli ve etkili eylemlerden olusur”.

Pazarlamanin ilgili oldugu kavramlar, ihtiyaglar, istekler, talepler, miisteri tatmini,
miisteri iligkileri seklinde siralanabilir. Pazarlamanin tanimi yapilirken bazi noktalar
dikkate alinmistir. Birincisi, pazarlama, planlama, uygulama, kontrol ve analizi iceren
yonetim projesi olarak tammmlanmaktadir. ikincisi, pazarlama icerisinde materyal,

toplum ve kurumlarin sosyal siirecini barindiran bir dizi hizmet olabilir.

Pazarlamanin tarihsel gelisimi alternatif bir yaklasimla incelendiginde, geleneksel
olarak pazarlama konusu, sadece is diinyasina ait bir kavram olarak ele alinmaktadir. Bu
anlayisin egemen oldugu doneme Kotler “birinci pazarlama biling dénemi” admi

vermektedir. Bu bilingteki kisilere gore pazarlama, alicilar, saticilar ve ekonomik mal ve



hizmetlerle iliskilidir. Bu bilingte ¢ekirdek kavram “piyasa islemleri”dir (Ilter ve Ok,
2007).

Ikinci pazarlama bilincinde, ¢ekirdek kavram olarak “kurum-muhatap islemleri” 6ne
gecmektedir. Kotler’e gore herhangi bir kurum ile o kurumun hizmetine ilgi duyanlar
arasindaki iliskileri pazarlama faaliyeti olarak kabul etmek, ikinci biling diizeyinde bir

pazarlama anlayisinin gostergesidir.

Kurum ve
Muhatap
Islemleri

Piyasa
Islemleri

Miisteri
Mgili Kamu
Birinfi Bi}ing ikinci Biling Uctincii Biling
Diizeyi Diizeyi Diizeyi

Sekil 2. 1: Pazarlamada Biling Asamalar1 (Ilter ve Ok, 2007).

Uciincii pazarlama bilincine gore pazarlama uygulamalari, sadece kurumun tiiketicisi
veya faydalanicisi olan kesim ile iliskili olmayip, tiim Kkitleleri ilgilendirmektedir.
Pazarlama etkinliklerini tiikketici veya ziyaretgi gruplarin Gtesine tasiyan bir biling
dizeyi s6z konusudur. Kamu kurumlari, adli makamlar, politik gruplar bu biling
diizeyinde dikkate alinmakta ve bunlarin piyasa i¢i ve disi tiim islemleri pazarlamanin

konusu olarak goriilmektedir (ilter ve Ok, 2007).

2.1.2. Pazarlamanin Cesitleri
Degisen pazarlama anlayisiyla birlikte, pazarlama kavraminin igerigi de zenginlesmistir.
Boylece farkli pazarlama siiflandirmalart ortaya ¢ikmistir. Bu siniflandirmalara 6rnek

olarak;

- Mal pazarlamasi
- Hizmet pazarlamasi

- Orgiit pazarlamasi



- Kisi pazarlamasi
- Yer pazarlamasi

- Distlince pazarlamasi

seklinde siralanmaktadir (lter ve Ok, 2007).

Pazarlamay1 yapan kisi veya kurumlara gore yapilan siiflandiran bir ¢alismaya gore

(ilter ve Ok, 2007);

— Ticari Kurumlarin Pazarlamasi,
- Pazarlama (Ticari Kuruluslar),
— Ticari Olmayan Kurumlarin Pazarlamasi,
~ Sosyal Orgiit Pazarlamas1 (Kuliipler, Dernekler vb),
— Inang Orgiitleri Pazarlamasi (Kiliseler, Tarikatlar vb),
- Kiiltiirel Orgiit Pazarlamas1 (Miizeler, Sanat Galerileri vb),
- Bilgi Orgiitleri Pazarlamasi (Kamu Kurumlari, Universiteler,

Arastirma Kurumlar1 vb),
alt gruplara ayirmak miimkiindiir.

Bu smiflandirma incelendiginde, milli parklardaki pazarlama, hizmet pazarlamasi, orgiit
pazarlamasi ve diisiince pazarlamasi olarak kabul edilebilir. Pazarlamay1 yapan kisi
veya kurumlara gore yapilan siniflandirma acgisindan incelendiginde milli parklar, ticari

olmayan kurumlarin pazarlamasi icerisinde yer aldig1 goriilmektedir.

Orgiitsel pazarlama, orgiitsel satin alma, bigimsel orgiitlerin ihtiyac1 olan mal ve
hizmetleri ve bunlarin marka ve tedarik kaynaklarim1 belirleyen ve degerlendirerek
aralarinda se¢im yapma siireci faaliyetlerine denir. Orgiitler, hammadde, aksesuar,
ekipman, isletme hizmetleri gibi endiistriyel, kurumsal vb mal ve hizmetler bakimindan

pazar olusturur (Tek, 1999).

Tiiketici i¢in pazarlama, iireticiden mal veya hizmetlerin dogrudan akisini saglayan is
faaliyetleri olarak ifade edilmistir. Ancak pazarlama kavramindaki gelismeler ile
pazarlama tanimlarma iki taraf arasindaki degerlerin aligverisi ve firsatlarin

pazarlamanmasi da eklenmistir. Ormancilik mal karmasi da zaman i¢inde gelismistir.



Orman varhigmin siirdiirtilebilirligi, ekolojik ve sosyal sorumluluklar gibi diisiinceler

giiniimiiz anlayisinda pazarlanabilir fikirler olarak ortaya konulmustur (Ok, 2003).

2.1.3. Pazarlama Karmasi

Pazarlama karmasi, secilen hedef pazardaki tiiketicilerin istek ve ihtiyaglar
dogrultusunda miisteri tatmini saglamak amaciyla isletmenin kontroliinde olan
degiskenlerden meydana gelen bir kavramdir (Altunisik et al, 2001). Bu degiskenler,
pazarlamanin 4P’si olarak tanimlanmaktadir. Pazarlamanin 4P’si, mal (product), fiyat
(price), dagitim (place), tutundurma (promotion) olmak {izere ingilizce anlamlarinin ilk

harflerinin birlestirilmesinden olusturulmustur.

Mal; belirli bir ihtiyaci ve istegi doyumsatabilen, degisime konu olan 6zellikli nesneler,
hizmetler ve diisiincelerdir (Ilter ve Ok, 2007). Mal bileseni, kalite, cesitler, marka, stil,

ambalaj, garanti, saglanan hizmetler ve diger 6zellikleri kavramlarin1 kapsamaktadir.

Fiyat; mal, hizmet ve diisiincelerin parasal bir olgisiidiir. Isletme bakimindan,
fiyatlandirma yeni girisimler sirasinda, yeni bir fiyat degisimi diistiniildiigti zaman, talep
ve maliyetlerdeki bir degisim aninda, mal hattindaki mallarin optimal fiyatinin
belirlemesi acisindan onemlidir (Ilter ve Ok, 2007). Fiyat bileseni, fiyat diizeyi,

indirimler ve krediler, 6deme sartlar1 ve fiyat degisiklikleri kavramlarini icermektedir.

Dagitim; mallarin, hizmetlerin ve diisiincelerin liretiminden tiiketimine degin gececek
yer, zaman, bi¢im ve miilkiyet bosluklarinin doldurulmasi i¢in alinan kararlar1 ve ortaya
konulan davranislar1 igeren faaliyetler olarak tammlanmustir (Ilter ve Ok, 2007).
Dagitim bileseni igerisinde, dagitim kanallari, dagitim kapsami, ¢ikis noktalari, satig

bolgeleri, stoklar ve tastyicilar vb kavramlar1 yer almaktadir.

Tutundurma; tiiketici veya endistriyel alicilarla mal ve hizmet arasinda iletisim
kurmaya yarayan pazarlama etkinlikleridir (ilter ve Ok, 2007). Tutundurma bileseni
kapsaminda, kisisel satig, reklam, tanitma, halkla iligkiler ve satis gelistirme kavramlari

yer alir.

Pazarlama karmasi, pazarlama yonetiminin en etkin aracidir. Bu nedenle, pazarlama

yoneticisinin hedef pazarlar i¢in tanimladigi pazarlama karmalart 6nem kazanir.



Yoneticinin mal, fiyat, dagitim ve tutundurma calismalarinin sonucunda miisteri

memnuniyeti veya tatminsizligi olusmaktadir.

2.1.4. Kar Amacgsiz Kurumlarda Pazarlama Anlayisi

Kar amagsiz kurumlar, iki gruptan olusur. Birincisi, orgiite, para, emek, hizmet veya
malzeme vb ile katkida bulunanlardir. ikincisi, 6rgiitiin hedef kitleleri olan yani para ve
hizmetlerin gittigi kisi ve/veya kurumlar, ticari pazarlamada oldugu gibi “miisteriler’dir.
Fakat kar amagsiz orgiit, hedef kitlesi i¢in miisteri kavrami degil hastalar, ziyaretgiler,

dinleyiciler, tiyeler, 6grenciler vb gibi adlar kullanirlar (Tek, 1999).

Kar amagsiz kurumlarinda ¢ogunda planli pazarlama programi uygulanmamaktadir. Kar
amaci1 gilidiilmediginden bu kurumlar i¢in pazarlama calismalarinin gerekmedigi
varsayllmaktadir. Oysa, kar amaci giidiilmese de bu kurumlar da amaglarini belirlemek
ve belirlenen amaclar dogrultusunda strateji ve taktikler gelistirmek durumundadirlar.

Bu nedenle, bu kurumlarin etkin pazarlama programlarina ihtiyaclart bulunmaktadir.

Kar amagsiz kurumlar hem kendilerine katki saglayanlarin pazari i¢in hem de kendisine
hizmet ya da katki verdikleri pazar icin iki ayr1 mal planlamasina gereksinim

duymaktadirlar (Tek, 1999).

Kar amagsiz kurumlarda, kar elde etmek amag¢ olmadigindan fiyatlandirma kavraminin
onemi azalmistir. Bu kurumlarda fiyatlandirma mevcut durumun devamliligina yonelik

olarak yapilmaktadir.

Ayrica bu kurumlar, ¢esitli kurum ve kuruluslar kanaliyla kaynak yaratmaya
calismaktadirlar. Tirkiye’de kamu kurumlarinin kaynak yaratmak amaciyla doner
sermaye biitcesi kurmalarina olanak saglanmistir. Cevre ve Orman Bakanliginin
bakanlik doner sermaye biitcesi ve Orman Genel Miudirliigii doner sermaye biitgesi

olarak iki farkli dagitim kanali vardir.

Kar amagsiz kurumlar pazarlama ile tutundurmayir ayni konu gibi algilamaktadirlar.
Tutundurma c¢alismalarinda kitlesel medyadan yararlanilmakta, kisisel satis ve halkla

iligkiler faaliyetlerine agirlik verilmektedir (Gengtiirk ve Karakag, 1989).
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2.1.5. Kurumsal Pazarlama Kavrammnin Tanim

Kurumlarin faaliyet gosterdikleri pazar ortaminda varliklarini devam ettirebilmeleri
icin, trettikleri mal ya da hizmetlerin satisin1 saglamalar1 tek basina yeterli bir
uygulama degildir. Mal-hizmet satisiyla birlikte, dolayli da olsa, kurumsal olarak
tanitim gerceklestirilir. Hedef kitle tizerinde giliven, sempati gibi olumlu bir izlenim
yaratma, bir kurumun pazarda basarili olmasini kolaylagtirir. Kurumun bir biitiin olarak
tanitilmasini iceren kurumsal pazarlama faaliyetleri, son yillarda, pazarlamada yeni
gelisen ve halkla iliskilerle pazarlama arasindaki iliskiden ortaya ¢ikmistir (Elden ve

Yeygel, 2006).

Kurumlar, “bir ekonomik gelisme siirecini, kisiye bagliliktan kurtarir, onun kaliciligimi
saglar” (Kepenek ve Yentiirk, 2001). Yani, kurumlasmak sadece ekonomi politikalarini

icine alarak degil biitiin alanlar1 kapsayarak, cagdaslasmanin aracini olusturur.

Kurumsal pazarlama, kurumlarin daha etkili pazarlama stratejileri belirlemek ve
gelistirmek i¢in kiiresellesmenin tiim avantajlarini kullanmalar1 gerekliligi agisindan da
onemlidir. Kurumsal pazarlama kavrami, kurumsal diizeyle iliskilendirilen ve ilgi
gruplan tarafindan kuruma yonelik gelistirilen tutumlar ile ilgili bir kavram olarak
tanimlanmaktadir. Bir bagka tanima gore kurumsal pazarlama, kurum felsefesi, kimligi
ve imajinin bir birlesimi olarak ifade edilir. Kurumsal pazarlama agisindan basar1 ve
stireklilik, kurumun ilgi gruplarmin tatmin olma diizeylerine bagl olarak ortaya cikan

ortak algilamalariyla iligkilidir (Elden ve Yeygel, 2006).

Kurumsal pazarlama tanimindan da anlasildigi {izere daha once tanimi yapilan
geleneksel pazarlama kavrami ve bu pazarlama karmasindan temel bilesenler agisindan

bazi farkliliklar bulunmaktadir. Bu farkliliklar tablo 2.1°de gosterilmektedir.

Tablo 2.1 incelendiginde, geleneksel pazarlamanin temel bilesenleri ile kurumsal
pazarlamanin temel bilesenleri arasinda yonelim, kurumsal destek, odaklanan son nokta,
sosyal sorumluluk acisindan farklilagmalar goriilmektedir. Geleneksel pazarlama
anlayisina gore, hedef kitle miisterilerdir. Misterilerin istekleri ihtiyaclar1 ve
davraniglarin1 anlamaya egilim gosterilir. Kurumsal pazarlamaya gore, hedef kitle ilgi
gruplaridir ve pazarlama onlarin simdiki ve gelecekteki istek, ihtiya¢ ve davranislariyla

ilgilidir.
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Tablo 2. 1: Geleneksel Pazarlama ve Kurumsal Pazarlamanin Temel Bilesenleri

Geleneksel Pazarlamanin Temel Kurumsal Pazarlamanin Temel Bilesenleri

Bilesenleri
Yonelim Miisteri: Miisterilerin istekleri  Ilgi Gruplari: ilgi gruplarinin simdiki ve
ihtiyaglar1 ve davraniglarini gelecekteki istek, ihtiya¢ ve davranislarimi
anlamak anlamak (baski1 gruplari, lobici gruplar)
Kurumsal Orgiitsel Aktivitelerin Orgiitsel Aktivitelerin Koordinasyonu: {lgi
Destek Koordinasyonu: Misteri gruplar1 yonelimliligini desteklemek i¢in ¢esitli

yonelimliligi desteklemek icin  aktivitelerin tistlenilmesi
¢esitli aktivitelerin

istlenilmesi
Son Kar Yonelimi: Indirim yerine Deger Yaratma: Kar maksimizasyonu once gelir
Odaklanma kara odaklanmak. fakat tek odak nokta olarak goriilmez. Faaliyet
gosterilen pazarda degismez olmak i¢in karda
kurumun devamliligint da igermektedir.
Sosyal Toplum Refahi: Misteri ve flgi Gruplar1 ve Sosyal ihtiyaglarin Gelecegi:
Sorumluluk  toplum ilgisini karsilayacak bir  [lgi gruplar1 ve sosyal ihtiyaclar1 dengelemek
sorumluluk icin bugiin ve gelecekte uyarlanabilir kurumsal

mirasa duyarlilik gostermektir.

Kaynak: Balmer, 2001.

Geleneksel pazarlama ve kurumsal pazarlama, kurumsal destegin bileseni, orgiitsel
aktivitelerin koordinasyonudur. iki pazarlama anlayisinda da kavram aynidir. Ancak
hedef kitle farkli oldugu icin igerik farkli olmaktadir. Geleneksel pazarlamada kurumsal
destek, miisteri yonelimini desteklemek i¢in ¢esitli etkinliklerle yapilirken, kurumsal
pazarlamada, ilgi gruplarini desteklemek i¢in yapilmaktadir. Geleneksel pazarlamada
ana amag¢ kar elde etmektir. Kurumsal pazarlamada ise, amag¢ kar elde etmek degil,

kurumun siirekliligini saglamaktir.

Sosyal sorumluluk agisindan bakildiginda, geleneksel pazarlama, toplumun refahin1 6n
plana cikarir. Kurumsal pazarlama ise, sosyal sorumluluk, ilgi gruplar1 ve sosyal

ihtiyaclarin gelecegi i¢in kurumsal mirasa sahip ¢ikmanin gerektigini agiklamaktadir.

Kurumsal pazarlama karmasi ile ilgili olarak Balmer pazarlamanin orjinal 4P’sini de
icine alacak sekilde pazarlama karmasini 10P olarak gelistirmistir. Balmer’in ortaya
koydugu kurumsal pazarlamanin 10P’si kelimelerin ingilizce karsiliklarmnin bas harfleri
ele almarak HEADS? olarak kisaltilmistir. Tablo 2.2°de kurumsal pazarlamanin 10P’si
aciklanmaktadir (Balmer, 2001).
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Tablo 2. 2: Yeni Bir Kurumsal Pazarlama Karmasi

Orijinal
HEADS? flgili Kavramlar Kurumsal Ogelerin Listesi
Pazarlama
Karmasi
H-—Kurumun Kurum Kimligi Felsefe Kurumsal Yap1 ve Is Birimleri.
Neye Sahip Tarihi Ge¢misi/Kurum Mirast.
Oldugu Anlagma ve Ortakliklar, Miilkiyet
ve Ekipmanlar; Kurumsal
Destekleyiciler ve Kurum
(Kurumsal Marka), Seref.
E-Kurumun Biitiinlenen Pazarlama Tutundurma Biitlinlenen Birincil (Mallar,
Nasil ifade Iletisimi, Kurumsal Hizmetler); ikincil (Resmi
Edildigi Tletisim, Mevcut Iletisim) Yiiksek (Agizdan Agza)
Kurumsal Tletisim, Tletisim
Kurumsal Halkla
iligkiler
A—Calisanlar Orgiitsel Insanlar/Calisanlar ~ Kurumsalliga Dahil Olan Cesitli
Tarafindan Kimlik/Tanimlama, Kisilik Alt Kiltiir Gruplar (Eski, Yeni,
Egemen Olan Kurum Kisiligi, Kurum Egemen, Yan Kurulus, Boliim).
Karmasik Tlgi Kultiiri Bakisinin Ulusal, Bolgesel, Lokal ve
Farklilagmas1 (Bazen Profesyonel Alt Kiiltiirler vb.
Kurum Kimliginin
Icinde Yer Alir)
D—Kurumun Ne Kurum Kimligi, Mal, Performans Disinda, Mccarthy’nin
Yapt1g1 Kurum Profili Fiyat, Pazarlama Karmasinin Tmiini
Dagitim, Igerir. Karma Elemanlarin,
Performans Kurumsal ilgililikleri Cevresinde
Yeniden Diisiinmek Gerekir.
S—Anahtar Ilgi Kurum Imaj, Algilama, Icerik A)Anahtar ilgi Gruplari
Gruplari ve Aglar  Kurumsal Itibar, Konumlama, Arasinda Orgiitsel Farkindalik
Tarafindan Kurumsal Marka, Insanlar/i¢-Dis (Profil), Kurum Bilincinin Tekrar
Kurumun Nasil flgi Gruplar Hedef Kitle Giincellenmesi Bilgisi,
Goriildugu B)Kurumsal Markanin Dikkat

Ceken Degerlerinin Algilanmasi,
Kurum Uniiniin Tahminlenmesi
Gegmis Performans, Bilgi ve
Inanglarin Tekrardan Elde Edilen
Bilgisi. i¢ ve Dis Orgiitsel
Smirlarmn Ustesinden Gelen
Bireyler, Gruplar ve Aglar.

Kaynak: Balmer, 2001.

Balmer, tablo 2.2°de gorildugt gibi, kurumsal pazarlama karmasimni, felsefe, tanitim,

insanlar/calisanlar, kisilik, mal, fiyat, dagitim, performans, algilama, konumlama,

insanlar/ic—dis hedef kitle olacak sekilde 10P olarak agiklamistir. Kurumun sahip
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olduklari, kurumun yapisi, tarihi gecmisi, ortakliklari, miilkiyet ve ekipmanlari,
kurumsal imajdir. Kurum, mallar, hizmetler, agizdan agza iletisim ile ifade
edilmektedir. Orgiitsel kimlik, kurum kisiligi, kurum kiiltiirii, ¢alisanlar tarafindan

yansitilmaktadir.

Kurumsal pazarlama karmasi kapsaminda, insanlar, ¢alisanlar ve hedef kitle olarak iki

kere yer aldiklarindan HEADS? deki 2 rakami bunu ifade etmektedir.

Milli parklara kurumsal pazarlamanin 10P karmasi acisindan bakildiginda, milli park
kurumunun tanitimi, c¢alisanlari, fiyatlari, dagitim ve tutundurma c¢alismalari,
performansi, hedef kitlesinin oldugu goriilmektedir. Milli parklarin kurumsal pazarlama
bilesenlerine goére daha ayrintili incelenmesi ¢alismanin  2.2.6.2. bodliimiinde

aciklanmustir.

2.1.6. Tiirkiye’de Ormancilik Kurumlari ve Nitelikleri

1937 yilinda Orman Genel Miidiirliigii’niin kurulmasiyla ortaya ¢ikmaya baslayan resmi
ormancilik kurumlari, zaman igerisinde c¢ogalmis, farkli kurumlar ortaya ¢ikarak

bugiinkii 6rgiit yapisi olusmustur (Ok, 2008).

Ormancilik sektoriiniin kurumsal yapisi; Cevre ve Orman Bakanligi (COB) ana hizmet
ile bagl birimlerinden olusmaktadir. Bu birimler ise; Orman Genel Mudurlagi (OGM),
Agaclandirma Genel Midirligi (AGM), Doga Koruma ve Milli Parklar Genel
Miidiirliigic (DKMPGM), Orman Koy liskileri Genel Miidiirliigii (ORKOY) seklindeki
genel miidiirliikkler ile yine ayn1 bakanliga bagli, Ozel Koruma Kurumu Baskanligi,
Arastirma ve Gelistirme Dairesi Baskanlhigi, Dis Iliskiler ve Avrupa Birligi Dairesi
Bagkanligi, Egitim ve Yayin Dairesi Bagkanlifi gibi bagskanliklardan ve tasra
teskilatindan olugsmaktadir (Ok, 2008).

2.1.6.1. Orman Genel Miidiirliigii

Tirkiye’deki ormancilik hizmetlerinin yerine getirilmesi gorevi 31.10.1985 tarih ve
3234 sayili yasa ile OGM’ne verilmistir. OGM 1.5.2003 tarihinde kabul edilen 4856
sayill kanun kapsaminda, Cevre ve Orman Bakanliklarinin birlestirilmesi nedeniyle bu

tarihten itibaren Cevre ve Orman Bakanlig1 biinyesinde faaliyetlerini stirdiirmektedir.
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OGM tagra teskilati 27 bolge miidiirliigi ile bu bolge midiirliikkleri altinda orman

isletme miidiirliikleri ve orman bolge sefliklerinden olusur.

OGM’nin goérevi; orman ve orman kaynaklarimi her tiirlii tehlikelere karsi korumak,
dogaya yakin bir anlayigla gelistirmek, ekosistem biitiinliigii i¢inde ve topluma c¢ok

yonlii stirdiiriilebilir faydalar saglayacak sekilde yonetmektir (OGM, 2009).

Yukaridaki agiklamalardan da anlasildig1 gibi OGM goriiniir mallar tireten, kar edebilen
bir kamu kurumudur. Bunun yaninda karin ana amag¢ olmadig1 anlagilmaktadir. Ayrica,
drettigi goriiniir mallara ek olarak faydalarla anlam kazanan hizmet iiretimi sz

konusudur.

OGM’nin bu 6zellikleri nedeniyle birden fazla tanima uyan bir pazarlama anlayisina
sahip olmas1 gerektigi ortaya c¢ikmaktadir. OGM’nin ticari mallart s6z konusu
oldugunda isletmelerin kar amacli mal ve hizmetleri pazarlama yaklagimlarini
uygulayabilecegi ortadadir. Ancak diger hizmetler i¢in kurumsal ve kar amaci giitmeyen

pazarlama anlayiglarina uygun bir yap1 kurulmalidir.

2.1.6.2. Doga Koruma ve Milli Parklar Genel Miidiirliigii

Milli parklar, 1956 yilinda 6831 sayili Orman Kanunu’nun 25. maddesinin yiiriirliige
girmesiyle kurulmustur. Kurulus sirasmna gore ilk milli park, 1958 yilinda kuralan
Yozgat Camligr Milli Parkidir. 11.08.1983 tarihinde yliriirliige giren 2873 sayili Milli
Parklar Kanununun 2. maddesinde (a) bendinde, Milli Park “Bilimsel ve estetik
bakimdan, milli ve milletlerarast ender bulunan tabii ve kiiltiirel kaynak degerleri ile
koruma, dinlenme ve turizm alanlarima sahip tabiat pargalaridir” seklinde

tanimlanmaktadir. Tirkiye’de Milli Park ilan edilmis toplam 33 alan bulunmaktadir.

Milli parkin gorevleri, gorev alan1 dahilindeki her tiirlii koruma hizmetlerin yapmak ve

ilgili kuruluslarla igbirliginde bulunmaktir (DKMPGM, 2009).

DKMPGM’nin yukarida ag¢iklanan goérevleri geregi cogunlukla hizmetler tiretilmektedir.
Ticari amagh olarak tirettigi goriintir mallar yok denecek kadar azdir. Hizmet iiretim
amaci, kar eldesine dayanmamaktadir. Dolayisiyla uygulayabilecegi pazarlama anlayisi

ticari isletmelerden farkli olmak zorundadir.
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2.1.6.3. Agaglandirma ve Erozyon Kontrolii Genel Miidiirliigii

Agaclandirma ve Erozyon Kontrolii Genel Miidiirligii (AGM), Orman Bakanligi’nin
kurulusu ile birlikte, 03.09.1969 giinlii bakanlik oluru ile kurulmustur. AGM, Cevre ve
Orman Bakanligmin “Ana Hizmet Birimi” statistinde bir Genel Miidirliiktiir.
Agaclandirma ve Erozyon Kontrolii Genel Miudiirliigii biinyesinde Planlama Dairesi
Bagkanligi, Agaclandirma Dairesi Baskanligi, Erozyon Kontrolii ve Mera Islahit D.
Bsk.lig1, Ozel Agaclandirma Dairesi Baskanligi, Fidanlik ve Tohum Isleri D.Bsk., Idari

ve Mali Isler Sube Miidiirliigii birimleri bulunmaktadir.

AGM’nin gorevi, agaclandirma, erozyon kontrolii, mera 1slah1 ¢aligmalar1 yapmak ve
agaclandirma caligmalar1 i¢in gerekli olan fidan {iretimini gerceklestirmektir (AGM,

2009).

Agaclandirma calismalarinda kar amaci yoktur. Bu nedenle kar amaci olmayan
kurumlar i¢in uygulanan pazarlama anlayisi1 AGM’de kullanilabilir. Ayrica AGM’ye
bagl fidanlik mithendisliklerinde yapilan fidanlik ve tohum {iretimi i¢in ticari mallar

konu alan pazarlama anlayis1 uygulanabilir.

2.1.6.4. Orman Koy lliskileri Genel Miidiirliigii

ORKOY, ormanlarin korunmasi, gelistirilmesi ve genisletilmesi hedeflerine ulasmak
tizere, ormanlar iginde ve bitisiginde yasayan koy halkinin; ekonomik, sosyal ve
kiiltiirel yonden kalkinmalarina katkida bulunularak orman—orman koylisi iliskilerinin
olumlu yonde gelismesini saglamak, orman koyliilerinin ormanlar iizerindeki olumsuz
baskilarin1 azaltmak amaciyla saglanan hizmetleri, plan ve projeli olarak ilgili mevzuat
cergevesinde yliriitiilmesiyle gorevlendirilmis TC. Cevre ve Orman Bakanligina bagl
merkez ve tasra kurulusunun (Orman Koy Iliskileri Genel Midiirliigi—Sube
Midiirligii) kisaltilmis adidir. ORKOY Genel Midiirliigii 4950 sayili Kanuna
dayanmilarak 21.01.1970 tarihli Orman Bakanligi olurlari ile kurulmustur (ORKOY,
2009).

ORKOY’iin tanimindan da anlasildig: iizere, orman koyliisiinii desteklemek amaciyla
projeler iretmektedir. Bu nedenle pazarlama anlayisi ticari olmayan kurumlarin

pazarlama anlayisi gibi olmalidir.
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2.2. HIZMETIN TANIMI VE ONEMI

2.2.1. Hizmetin Tanim

Hizmetler, her tirlii degisime uyum saglayan dinamik bir yapiya sahip oldugu icin
miisteri beklentilerinin degismesinin de etkisiyle giiniimiizde halen genel kabul gormiis
bir tanim1 yapilamamistir. Amerikan Pazarlama Birligi hizmetleri, “satisa sunulan ya da
mallarin satisiyla birlikte saglanan yararlar, eylemler ve doygunluklar” olarak

tanimlamistir (Cemalcilar, 1994).

Hizmet; bir kisi veya kurulusun digerine sundugu, dokunulamayan ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet iiretiminin, fiziksel bir

mala bagl olabilecegini ya da olmayabilecegini belirtmektedir (Kotler, 1997).

Tenekecioglu (1992)’na gore hizmet, dogrudan satiga sunulan ya da mallarin satistyla

birlikte saglanan yararlar veya doygunluklardir.

Gortldugi gibi hizmetin kesinlesmis bir tanimi olmadig: i¢in onun kapsamina nelerin

girdigini kesin olarak sdylemek de miimkiin degildir.

2.2.2. Hizmetin Onemi

Hizmet sektorii ekonomilerde gelismisligin gostergesi olarak degerlendirilir. TC Maliye
Bakanligmin Strateji Gelistirme Baskanligi internet sitesinden aliman 2008 yillik
ekonomi raporuna gore hizmet sektorti, 2007 yilinda %64’liik payla Gayri Safi Yurtigi
Hasilanin (GSYH) tigte ikiye yakin bir boliimiinii olusturmustur. Hizmet sektoriiniin
katma deger artis1 2007 yilinda %6 olarak gergeklesmistir. Sektérin GSYH artisina
katkis1 ise %3.8’dir. 2008 Ocak—Haziran doneminden itibaren biiylime hizi yiizde
olarak tarimda %3.6, sanayide %3.9 iken, hizmet sektoriinde %4.0’dir (MB, 2009).

Hizmetlerin ve hizmet isletmelerinde biiylimenin nedeni, globallesme, yasal
diizenlemelerdeki degisiklikler, hizmet zincirlerinin gelismesi, hizmet saglayan

{ireticilerin artmasi olarak belirtilebilir (Ors, 2007).

Hizmet sektoriiniin ulusal ekonomilerde gelecekte de biiyiiyecegi goz oniinde tutularak
hizmetin 6nemini vurgulamak gerekir. Hizmetlerin ve hizmet isletmelerinin artan 6nemi

bu alandaki pazarlama anlayislarinin gelismesine neden olmaktadir.
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2.2.3. Hizmetin Ozellikleri

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran ve surf hizmet icin yeni bir pazarlama disiplininin
dogmasina neden olan ayirict birtakim karakteristik 6zellikleri vardir ki, bunlar:

soyutluk, bolinmezlik, degiskenlik (heterojenlik) dayaniksizlik ve sahipliliktir.

2.2.3.1. Soyutluk
Hizmet, fiziksel varligi olmayan dolayisiyla elle tutulamayan gozle goriilemeyen, tatma,
isitme ve koklama duyulan ile tiiketicinin hakkinda fikir edinemeyecegi tiirden, kisaca

“soyut” mallardir (Mucuk, 2004).

Hizmetin soyutluk 6zelligi, hizmeti satin alan kisi i¢in belirsizlik sorununu dogurur.
Ciinkii, miisteriler, satin alana kadar hizmeti fark edemezler. Bu belirsizligi gidermek
icin, hizmet dreticileri kullanilan malzeme, fiyat gibi sunduklar1 hizmetleri

somutlastirmalidir.

Bazen hizmeti tamamlayan fiziksel mallar iiretilemeyebilir, bu durumda miisterilerin
algilamasin1  kolaylastirmak i¢in ¢esitli pazarlama stratejileri  gelistirilmelidir

(Degermen, 2006).

2.2.3.2. Ayrilamazlik

Fiziksel mallar once tiretilir ve depolanir; sonra satilir ve tiiketilir. Hizmet ise Once
satilir sonra da iiretimle tiikketim ayn1 zaman diliminde gergeklesir. Uretim ile tiiketim
birbirinden ayrilamadigr i¢in hizmetler, onu saglayan veya hizmeti yapandan

ayirdedilmez (Mucuk, 2004).

Hizmetler aym1 anda tiretilip tiiketildikleri i¢in, hizmetlerde dogrudan satisi ¢ogu kez
miimkiin olan tek dagitim kanali haline getirmektedir ve bir hizmet birden fazla pazarda

satilamamaktadir.

Hizmetlerin ayrilmazlik 6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarini giindeme getirmektedir

(Oztiirk, 2003):

— Hizmetin miisterisi alicis1 oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu bir

tanik olarak yasar.
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— O an hizmet edilen miisteriden baska hizmetten yararlanacak diger misteriler
(kuyruktaki miisteriler) de tiretim siirecini bir tanik olarak yasarlar.
— Hizmetlerin merkezi bir bi¢cimde, kitlesel olarak iiretilmeleri ¢ogu zaman zordur

ve fiziksel mal iiretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.

2.2.3.3. Degiskenlik

Hizmetin kalitesi, nerede, nasil, ne zaman verildigine ve 6zellikle de onu veren kuruma
baglhdir. Bu, kisinin moral durumu, is ylikii, miisterinin hizmetle ilgili olarak isbirligi
yapma derecesi ve kisilik 6zellikleri gibi cesitli faktorlerden kaynaklanir. isletmeler,
hizmetin degiskenlik 6zelliginin yol actigi olumsuz etkileri azaltmak veya tamamen
ortadan kaldirmak, personel se¢imini dikkatli yapmak, se¢ilen personeli motive ederek
verimliliklerini arttirmak ve belirli donemlerde egitim verilerek daha iyi yetismelerini
saglamaktadir. Iyi yetistirilmis ve motive edilmis elemanlar, standart davranislar izleme

ve ani taleplerle basa ¢ikma konusunda daha basarili olmaktadirlar (Mucuk, 2004).

2.2.3.4. Dayaniksizlik
Dayaniksizlik, hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilmemesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir. Belirli bir zamanda kullanilamayan bu kapasite

daha sonra kullanilmak veya satilmak i¢in tutulamaz (Oztiirk, 2003).

Hizmet ile ilgili talep duragan degildir. Talep mevsimden mevsime, aydan aya hatta
haftadan haftaya; hatta giinde ve saatte degiskenlik gosterir. Dayaniksizlik ve talebin
fazla dalgalanmasi1 hizmetlerle ilgili planlamada, fiyatlandirmada ve tutundurmada ciddi

sorun yaratir (Mucuk, 2004).

2.2.3.5. Sahiplik

Sahipligin olmamasi mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan biridir. Bir mal
satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak bir kolayliktan, tesisten
belirli bir siire faydalanilabilir (Oztiirk, 2003). Bu nedenle mal ve hizmet arasindaki ana

farklardan biri hizmette sahipligin olmamasidir.

2.2.4. Hizmet Simiflandirmasi
Hizmet tanimi gibi, hizmetin siiflandirilmasinda da bilim insanlar1 arasinda bir fikir
birligi bulunmamaktadir. Bu nedenle birbirinden farkli hizmet siniflandirilmasi

yapmiglardir.
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Mucuk (2004) hizmeti {i¢ gruba ayirmistir. Buna gore;

— Mamulle ilgili hizmet,
— Ekipmana dayal1 hizmet,

— Insana bagli olarak verilen hizmettir.

Mamulle Tlgili Hizmet: Hizmet cesitleri icinde en az soyut (ya da en fazla somut) olan
hizmetler olup, mamulle birlikte onun tamamlayicisi veya rekabet avantaji saglayici ek
unsurlaridir. Ornegin, miisteriye sunulan garantiler, bakim—tamir, yedek parca, kurma—

takma vb hizmetlerdir.

Ekipmana Dayali Hizmet: Hizmetin asil “pazarlanan nesne”, mamullerin de onu
destekleyici bir rol oynadig1 hizmetler grubudur. Ekipmana dayali hizmetlerde hizmetin
yapilmasinda kullanilan alet ve cihazlar ¢ok énemlidir. Ornegin, otomatik satis yapan
icecek makinesi, kuru temizleme makinesi, otobiis veya ucak vb ile seyahat gibi

hizmetlerdir.

Insana Bagli Olarak Verilen Hizmet: Hizmet, 2. gruptaki gibi yine asil pazarlanan nesne
olmakla beraber, hizmetle ilgili kimselere bagl olarak sunulan hizmetlerdir. Ornegin,

avukatin hukuk hizmetleri, doktorun tedavi hizmetleri gibi hizmetlerdir.

Kepenek ve Yentiirk (2001) hizmeti islevsel yapisina gore simiflandirmistir. Buna gore

hizmetler;

— Isgiiciiniin niteliksel gelisimine 6zgii hizmetler: Egitim ve saglik gibi;

— Toplumsal gereksinimlerin karsilanmasina yonelik hizmetler: Insaat ve konut
sahipligi, ulastirma ve haberlesme gibi;

— Mal ve sermaye piyasalarinin islerligini saglamaya yonelik hizmetler: Ticaret ve

mali hizmetler gibi.
Kiiciikaltan (2007) ise, hizmeti sektorlere gore;

— Tarmm sektorii: Balikeilik, ormancilik, hayvancilik, aricilik vb.

— Sanayi sektorti: Tekstil, demir—c¢elik, ¢cimento, otomotiv vb.
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— Hizmetler sektorii: Egitim, saglik, bankacilik, sigortacilik, tasimacilik, ulastirma

vb.
Karafakioglu (1998) hizmetleri ti¢ grupta agiklamistir:

— Kamu Hizmetleri: Truchet (1982)’de kamu hizmeti ile ilgili, “Hi¢ kimse, kamu
hizmetinin tartigilmaz bir tanimin1 yapamamistir. Yasama, bunu kendine tasa
edinmemis, yargi, yapmak istememis, Ogreti ise, basaramamustir” seklinde

aciklama yapmustir.

Kamu hizmetinin tanimi, Anayasa Mahkemesinin E: 1994/43, K: 1994/42-2 sayil
Karari’'nda su sekilde yapilmaktadir: “devlet ya da diger kamu tiizel kisileri tarafindan
ya da bunlarin gozetim ve denetimleri altinda, genel ve ortak gereksinimleri karsilamak,

kamu yarar1 ya da ¢ikarini saglamak i¢in yapilan ve topluma sunulmus bulunan siirekli

ve diizenli etkinliklerdir” (AMKD, 1996).

Dogal kaynaklar1 koruyan ve bilimsel, estetik, kiiltiirel vb alanlarda 6nemli bir kamu
yarart saglayan DKMPGM kamu kurumudur. Bu nedenle DKMPGM’de sunulan
hizmetler de kamu hizmeti olarak degerlendirilmektedir. DKMPGM hizmetleri, kamu
hizmeti olmas1 nedeniyle toplumun bireyleri tarafindan ortak kullanilmakta ve herkese
ayni diizeyde hizmet sunulmaktadir. Dolayisiyla DKMP’da yapilan {iretimi bir kamu
hizmet tiretimi olarak kabul etmek miimkiindiir. Bununla birlikte DKMPGM kurulus
amaci hatirlandiginda kar amacinin bulunmadig1 da ortaya ¢ikmaktadir. Biitiin bunlar
DKMP’da geleneksel pazarlama g¢alismalar1 yerine kurumsal pazarlama g¢alismalarini

daha uygun hale getirmektedir.

— Kar Amagsiz Hizmetler: Yardim Kuruluslari, Vakiflar vb.

— Ogzel Sektor Kuruluslari: Bankalar, Sigorta Sirketleri, Reklam Ajanslari.

Bu smiflandirmalara bakarak DKMPGM hizmetlerinin tek basma bir hizmet sinifi
icerisinde oldugu soylenemez. DKMPGM hizmetleri, Mucuk’un yapmis oldugu
siniflamada insana bagli olarak verilen hizmetler igerisinde, Kepenek ve Yentiirk’{in
yapmis oldugu siniflamada toplumsal gereksinimlerin karsilanmasina yonelik hizmetler
icerisinde, Kiigiikaltan’in yapmis oldugu siniflamada ise, ormancilik basligi altinda veya
hizmet sektorii i¢erisinde, Karafakioglu’nun yapmis oldugu siniflandirmada ise devlet

hizmetleri igerisinde aldig1 s6ylenebilir.
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2.2.5. Hizmet Sektoriinde Pazarlama Anlayisi

Hizmetin somut olmamasi, dayaniksiz olmasi, {iretiminin ve tiiketiminin ayni anda
olmas1 ve stoklanamamasi ozelliklerinden dolayi, alternatif se¢imlerin yapilmasina
neden oldugu gozlenmektedir. Kotler (1997)’e gore, miisteriler, hizmetin soyut olma
ozelliginden dolay1 onun kalitesi hakkinda fikir edinmede somut ipuglari bulmaya ve
bunun i¢in hizmetin verilecegi yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol veya
fiyattan yararlanmaya calisirlar. Bu nedenle hizmet pazarlamasi, miisteriye sunulacak
hizmetleri gelistirmek, fiyatlandirmak, dagitimin1 saglamak ve satisa yonelik ¢abalarini

icine almaktadir.

Her hizmet icin miisterinin harcadigi para, zaman ve cabasma karsilik, hizmet
isletmesinden elde etmek istedigi beklentileri vardir. Hizmet isletmeleri bu beklentileri
yerine getirerek hem pazarda rekabet giicli kazanir hem de hizmetlerin performansini
arttirmis olur. Boylece hizmet isletmelerinin pazardaki varligi devam eder (Yiikselen,

2007).

Isletme
Ic Pazarlama Geleneksel
Pazarlama
Personel Miisteriler

Karsilikli Pazarlama

Sekil 2. 2: Hizmet Isletmelerinde Pazarlama Cesitleri (Zeithaml ve Bitner, 1996)

Cagdas pazarlama kavramiyla birlikte, geleneksel pazarlama anlayisina, i¢ pazarlama ve

karsilikli pazarlama kavramlar1 eklenmistir. Geleneksel pazarlama, daha 6nceden de
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belirtildigi gibi, isletmenin pazarlanacak mali hazirlamasi, fiyatlandirmasi, tutundurmasi

ve dagitimidir (Zeithaml ve Bitner, 1996).

Hizmet pazarlama tiggeninin taban tarafinda (sekil 2.2), hizmet isletmesinin ¢alisanlar
ve miisteriler yer almaktadir. Isletme ¢alisanlar1 ve miisteriler arasindaki karsilikli
etkilesimden kaynaklanan iligki, niteliginden dolay1 “karsilikli pazarlamay1” gerektirir.
Karsiliklt pazarlama, isletme calisanlari ile miisteriler arasinda dogrudan etkilesimden
kaynaklanan iliskidir. Isletme, esas hizmet sunumunu burada gergeklestirir. Isletmenin

miisteriye verdigi vaatler, bu esnada yerine getirilir veya getirilmez.

Hizmet pazarlama tiggeninin sol tarafinda, isletme ve personel arasinda gergeklesen “i¢
pazarlama” yer alir. i¢ pazarlama, miisterilere verilen vaatlere sadik kalinmasi amaciyla,
isletme calisanlarma yetki taninmasi ve onlar1 bu amaci yerine getirebilmesini,

calisanlarin egitilmesi, motive edilmesi faaliyetleridir (Yiikselen, 2007).

2.2.5.1. Hizmet Pazarlamasi Karmasi

Glinlimiizde geleneksel pazarlama karmasi elemanlar1 mal, fiyat, dagitim, tutundurma,
hizmet pazarlamasi1 gerceklerini goz ardi ettigi i¢cin hizmet pazarlama programlarini
olusturulmasinda yeterli olmamaktadir. Hizmet pazarlamasi icerisinde, geleneksel
pazarlama karmasi elemanlarinin yanisira, sekil 2.3’de gosterildigi gibi insan, fiziksel

varliklar ve siire¢ yonetimi de yer almaktadir.

Tutundurma Strec
Yonetimi

Sekil 2. 3: Hizmet Isletmeleri Icin Genisletilmis Geleneksel Pazarlama Karmasi (Yiikselen,
2007)
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2.2.5.1.1. Hizmet Pazarlamasinda Fiyatlandirma

Hizmetlerin daha onceden belirtilen 6zellikleri hizmetin fiyatlandirilmasimi etkiler.
Mallarin fiyatlandirilmasinda indirimler, farkli fiyat uygulamalari vb stratejiler,
hizmetler i¢in de gegerlidir. Fiyatlandirmada maliyet art1 yontemi kullanilirken hizmetin
soyutluk ozelliginden dolayr mallardaki iiretim maliyetleri igerisinde yer alan direkt,
endirekt is¢ilik ve malzeme giderleri, sabit giderlere diisen paylar gibi gostergeler
yoktur. Ayrica hizmetlerde standartlasmanin az olmasi ve heterojenlik 6zelliginden
dolayr maliyetlerin onceden bilinememesi nedeniyle hizmetleri fiyatlandirmak zor
olmaktadir. Buna karsilik, hizmetlerin fiyatlandirilmas1 talep dalgalanmalarini

azaltacaktir (Mucuk, 2004).

2.2.5.1.2. Hizmet Pazarlamasinda Tutundurma

Hizmetlerin soyutluk 6zelligine ragmen, hizmet isletmeleri, hizmeti tanitmak, miisteri
cezbetmek amaciyla tutundurma araglarini kullanmaktadirlar. Hizmetin tutundurma
araclari, reklam, kisisel satis, halkla iliskiler ve satis tutundurma faaliyetleridir. Bu
amaglar, hizmetleri miisterinin goziinde somutlastirmaya, miisteriyi bilgilendirmeye vb

olanak saglar (Yiikselen, 2007).

Ayrica hizmetlerin soyut olma 6zelligi, reklamlarda cesitli semboller kullanilarak
azaltilmaya calisilir. Logo gosterilerinde fiziksel unsurlara, fotograflara 6zel bir 6nem

verilir (Mucuk, 2004).

2.2.5.1.3. Hizmet Pazarlamasinda Dagitim

Hizmetlerin ayrilamazlik 6zellii nedeniyle hizmet isletmeleri direkt dagitimla
sinirlidirlar. Hizmetler tiretildikleri anda tiiketildiklerinden, miisteriyle hizmeti sunanlar
birbirinden ayr yerlerde olamazlar (Mucuk, 2004). Dagitim kanali sistemi bu amag
dogrultusunda olusturulur. Mallarda genellikle malin miisteriye ulastirmasina ¢alisan bir

dagitim s6z konusuyken, hizmetlerde miisteriler hizmet iiretim alanlarina tasinir.

Hizmet isletmelerinde dagitim kanallari; acenteleri, franchising, elektronik dagitim
kanallarmni igerir. Franchising, bir pazarlama ya da dagitim kanali sekli olarak sistem
icinde ana isletmenin, bir diger isletmeye belirli ayricaliklari, belirli bir zamanda ve
belirli bir alanda kullanim hakkini vermesidir. Elektronik dagitim kanallar1 ise internet,

uydular ve bilgisayarlardir. (Oztiirk, 2003).
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Hizmet pazarlamasi, 4P ile ifade edilen geleneksel pazarlama karmasinin yani sira

insan, fiziksel varliklar ve siire¢ yonetimi kavramlarini da igermektedir.

Hizmetlerde insan kavrami, c¢alisanlarin  istthdami, egitimi, motivasyonu,
odillendirilmeleri, takim c¢alismasi, misteri egitimi ve bilgilendirilmesi, kiiltiir ve
degerlerin iletilmesi ve g¢alisanlarin arastirmalarinin bir fonksiyonudur. Bu insanlarin
nasil giyindikleri, kisisel goriiniimleri, tavir ve davranislari, miisterinin hizmete iligkin
algilarin1 etkilemektedir. Fiziksel varliklar igerisinde; hizmet isletmesinin dizaynini
(estetik, fonksiyonellik), ekipman, ¢alisanin giyimi ve diger somut unsurlar (raporlar,
teminatlar) yer almaktadir. Hizmet pazarlama karmasmin siire¢ elemanini; hizmet
sunumu ve faaliyet sistemlerini kapsar. Bu sistemler igerisindeki gercek prosediirler,
iligkiler ve hizmet sunumu ile gerceklesen faaliyet akisi (standartlastirilmis, uyarlanmis)

stire¢ fonksiyonunun igerisinde yer alir (Yiikselen, 2007).

2.2.5.2. Milli Parklarin Hizmet Sektorii Icerisindeki Yeri

Milli park, yetkili makamlarin yonetimi ve korumasi altinda, egitim, bilim ve
rekreasyon kullanimi i¢in ulusal ve uluslararasi 6neme sahip alanlardir (Dixon ve

Sherman, 1990). Milli parklardan su hizmetler saglanir:

— Cevresel Kaynaklarin, Hizmetlerinin ve Ekolojik Siireglerin Bakimi ve
Korumasi,

— Yaban Hayat1 gibi Dogal Kaynaklarin Uretimi Hizmeti,

— Rekreasyon ve Turizm Uretim Hizmeti,

— Kiiltiirel ve Tarihi Yerleri ve Anitlar1 Koruma Hizmeti,

— Egitim ve Arastirma Firsatlar1 Saglanmasi1 Hizmeti.

Gortldiigii gibi, rekreasyon, turizm, kiiltiirel ve tarihi yerleri koruma, egitim, aragtirma
gibi hizmetleriyle, milli parklar ¢esitli kullanim hizmetlerine ve yararlara sahiptir.
Kaynagin dogrudan kullanilmasi ile, yukarida agiklanan hizmetlerin fiyatinin parasal
terimlerle Ol¢iilmesi zor oldugu icin, hizmet isletmeleri fiyatlarina gore daha degerli

olmaktadir.

Yukarida agiklanan hizmetlerin yani sira milli parklarin bagka hizmetleri de s6z

konusudur (Dixon ve Sherman, 1990):
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— Rekreasyon/Turizm
— Sinir Koruma
- Erozyondan Koruma
- Yerel Seli Azaltma
- Dere Akisinin Diizenlenmesi.
— Ekolojik Siireg,
- Besin Olusumu ve Besin Dongiisti,
- Toprak Olusumu,
- Sirkiilasyon ve Hava ve Su Temizligi,
- Kiiresel Yasam Destek.
— Biyogesitlilik
- Gen Kaynaklari,
- Tirlerin Korunmasi,
- Ekosistem Cesitliligi,
- Evrimsel Stirecler.
— Tiikenebilen Hizmetleri,
— Tiikkenmeyen Hizmetleri,
- Estetik,
- Manevi,
- Kiiltiirel-Tarihi,
- Varlik Degeri.
— Gelecek Degeri
- Secenek Degeri
- Yar Se¢enek Degeri.

Rekreasyon/Turizm: Rekreasyon, insanlarin yasamlarini canlandirmak i¢in yaptiklar
gezme, dinlenme, eglenme, spor yapma gibi mutluluk verici, dogal davraniglar iceren
aktivitelerle  serbest zamanlarmin  degerlendirilmesidir.  Serbest zamanlarin
degerlendirilmesi, insanin yasam felsefesiyle yakindan ilgilidir. Kisinin bedensel ve
ruhsal saghigini daha cok Onemsemesinden dolayi, onlarin yasamdan beklentileri,
hayatina anlam katma, algilama ve anlama ¢abalari sonucu bos zamanini daha iyi

degerlendirilmesinin geregini ortaya koymustur.
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Sinir Koruma: Milli parklar, bitki vejetasyonunu koruyarak, erozyon kontrolii saglar,
sedimantasyonu ve sel, tagkini azaltir ve dere akigini diizenler. Sinir koruma hizmetinin

Olciisii, korunan alandaki toprak, topografya ve dogal 6rtiiniin ¢esitlerine baglidir.

Ekolojik Stirec: Milli parkin hizmetlerinden biri de ekolojik stirecin devamliligini
saglamasidir. Bu hizmetleri, canlilarin i¢inde bulunduklari hayat ortami ve diger
canlilarla olan karsilikli iligkilerini diizenleyerek gergeklestirir. Hava ve su kirliligini
azaltir, besin zincirini destekler ve dogal bir filtre gibi davranarak bitkisel ortiiyii korur.

Kiiresel yasama destek icin dogal su rejiminin de korunmasini saglar.

Biyogesitlilik: Biyogesitlilik, karasal ve deniz ekosistemlerinin tiimiinii igeren canli
gruplarinda ve organizasyon seviyelerinde yasamin c¢esitliligini ifade etmektedir.
Biyolojik ¢esitliligin; Genetik, Tiir, Ekosistem ve Ekolojik Olaylar ve Islevler gesitliligi

olmak iizere dort ana boliimden olustugu sdylenebilir.

Toplumlar gida, yakacak, ilag, farkli kimyasallar vb tiretiminde biyolojik mallardan
faydalanmaktadirlar. Ayrica kiiresel iklim degisiklikleri, niifus artisi, tarim ve yerlesim
alanlariin genisletilmesi vb nedenlerle de bitki ve hayvan habitatlarinin bozulmasina ve
biyocesitliligin tiikenmesine neden olmaktadir. Sonu¢ olarak, korunan alanlar olarak

milli parklar da zengin genetik miras olan biyolojik kaynaklar1 korumasi altinda tutar.

Egitim ve Arastirma: Korunan alanlarda egitim ve arastirma, ¢evresel hizmetleri ve
cevresel egilimlerin 6l¢timleri ve konulari igerisinde yaban hayvanlarinin davranisini ve
dogal kosullarda ekolojik siiregleri genis bir yelpazede inceleyerek bilime katkida
bulunur. Arastirma kurumlari, tiniversitede yapilan ¢aligsmalar, bilimsel arastirmalarla

milli parkin hizmetlerinin desteklenmesini de icermektedir.

Toplumun milli parklart kullanimlarma yonelik taleplerindeki artis nedeniyle, milli
parklara yonelik baskilar1 en aza indirmek icin topluma bilin¢lendirme egitimleri

vermek, milli park yoneticilerinin hizmetlerinden biridir.

Tiikenebilen Hizmetler: Yasalarla korunmadigi silirece yaban hayati, besin, bitki ve
hayvan tiirleri tiikenebilir kaynaklardir. Milli park hizmetleriyle birlikte, av ve yaban
hayatinin, besin, bitki korunmasini ve devamliligi saglanarak bu degerler koruma

altinda tutulurlar.
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Tiikenmeyen Hizmetler: Milli parklarin, Estetik, Manevi, Kiiltiirel-Tarihi, Varlik
Degerini kapsayan hizmetleridir. Varlik degeri, kisilerin milli park hizmetlerinden
yararlanmasalar bile milli parklarin biyolojik, arkeolojik, tarithi vb 6zelliklerinin
devamliligin1 agiklayan degerdir. Bu degerler, insanlarin siirdiiriilebilir kullanimlari
sonucu yok olmazlar. Milli parklarin, Estetik, Manevi, Kiiltiirel-Tarihi, Varlik Degeri
Ogeleri arasinda siirekli bir etkilesim vardir. Birinde meydana gelen bir degisim digerini
de etkiler. Ayrica bu degerler sadece giiniimiizde degil, gelecekte de varligin1 devam

ettirecek degerlerdir.

Gelecek Degeri: Milli parklar, ge¢miste oldugu gibi, giinimiizde ve gelecekte de
degerini ve etkisini stirdiirmeye aday alanlardir. Simdiki neslin milli park
hizmetlerinden yararlanmada fedakarlik yaparak gelecekteki nesillerin de ihtiyaglarini

saglamalari i¢in bu alanlarin korunmasi gerekir.

2.2.5.2.1. Milli Parklarda Mal Karmasi
Aciklamalardan da anlasildigi gibi fiyatlandirilmayan hatta bir hizmete doniisiip
dontismedigi tartisilabilir pek ¢cok fayda milli parklar tarafindan tiretilmektedir.

Milli park yonetiminin bir fiyat belirledigi veya izin verdigi mal ve hizmetleri de
bulunmaktadir. Milli parklarda idare tarafindan trettirilmis ve satisa sunulmus hediyelik
esyalar, hatira mallar1, goriiniir mallara ornektir. Ziyaretcilerden alinan giris ticretleri
“ziyaret¢i olma hakkini tanima” hizmetinin, otopark ticreti “ara¢ birakabilme”
hizmetinin karsiliklaridir. Milli park kadrosunda gorevli personelin yaptigi rehberlik

veya kilavuz hizmeti de bir bagka hizmet 6rnegidir.

Herhangi bir milli park icin tablo 2.3’de ki gibi kuramsal bir mal karmasindan s6z

edilebilir.

Tablo 2.3°de de goriildiigii tizere hizmet sektorii icerisinde milli park hizmetlerinin mal
hatlar1 goriiniir mallar ve hizmetlerden bagka kullanim dis1 degerleri de bulunmaktadir.
Kullanom dis1 degerler ise, varlik degeri, segcenek degeri, miras degeri olarak

cesitlendirilmistir.
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Tablo 2. 3: Hizmet Sektorii Igerisinde Yeri A¢isindan Milli Park Hizmetleri

MAL HATLARI

MALLAR, HIZMETLER, MEKANLAR,
DUSUNCELER

Goriiniir Mallar Hediyelik esyalar ~ Anahtarlik, ¢akmak, kalem, duvar siisii vb iirlinler
Ani Urtinleri Milli park alani 6zelliklerini i¢eren iriinler
Hizmetler Ziyaret Yerli ve yabanci ziyaretgiler tarafindan gezilmesi
Rehberlik Alan hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in profesyonel tur
rehberleri veya sertifikali alan kilavuzlari tarafindan
verilen hizmetler
Otopark Araglarin disiplin i¢inde park etmesi ve trafige
olumsuz etkilerini en aza indirmek i¢in verilen
hizmetler.
Yeme, igme vb Lokantalar, biifeler, piknik alanlari, kdy kahveleri vb
Konaklama Otel, motel, pansiyon, kamp alanlar1, karavan parki
Egitim Milli park calisanlarina yonelik seminerler, alan
kilavuzlugu icin sertifika programlari vb
Foto, film ¢ekimi ~ Ucretli profesyonel film ve fotograf ¢ekimi
Aragtirma Biyolojik, tarihi, kiiltiirel, arkeolojik vb 6zelliklerine
sahip milli park alanlarimin arastirma kurumlari,
iiniversiteler vb tarafindan incelenmesi, arastirilmast
Kullanim Dis1 Varlik degeri Flora ve fauna rezervlerinin korunmasi
Degerler Secenek degeri Bilimsel, kiiltiirel, tarihi gibi fonkssyonlara sahip
olmasi nedeniyle tercih edilmesi
Miras degeri Milli park kaynaklarini gelecek nesillerin de

kullanilabilmesi i¢in koruma, arastirma yapma, c¢esitli
projelerin hazirlanmasi vb

2.2.5.2.2. Milli Parklarda Fiyatlandirma
DKMP’da fiyatlandirma, Cevre ve Orman Bakanligit DKMPGM Mesire Yerleri Daire
Baskanlig1 tarafindan, mesire yerlerinin tipleri dikkate alinarak, sahis ve vasitalar i¢in

giris ve konaklama ticretleri yillik olarak belirlenmektedir (DKMPGM, 2009).

Ayrica, DKMPGM’ii aileleri ile birlikte COB personeli, harp malulii gaziler, o6ziirliiler,
sehit ailelerinden (es, ¢ocuk, anne—baba), yedi yasindan kii¢iik ¢cocuklardan ve sar1 basin
kart1 sahibi basin mensuplarindan {icret alinmamaktadir. Her ulustan Ogrencilere

indirimli ticretlendirme yapilmaktadir.

2.2.5.2.3. Milli Parklarda Dagitim

Hizmetlerin iretildigi anda tliketilmesi 6zelligi, hizmet isletmelerinde dagitiminin
Oonemini ortadan kaldirmamakta tersine yeni sorunlarin olusumuna neden olmaktadir.
Depolama, ambalajlama gibi faaliyetlerin olmamasi da hizmetlerde dagitimi
kolaylastirmamakta aksine daha karmasik hale getirmektedir. Hizmetlerde sorun,

hizmetin misteriye veya miisterinin hizmete nasil ulasilacagidir. Ciinkii hizmet ancak
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tiretici ile mdusteri bir araya geldigi zaman sunumu gergeklesebilir. Milli park
hizmetlerinin de dagitiminin yapilmasi i¢in, hizmetten yararlanacak olanlar1 hizmet

isletmesine ulastirmak gerekir (Ilter ve Ok, 2007).

Ulasimi saglayan araci isletmeler, seyahat acenteleri, tur operatorleri ve rehberlerdir.
Seyahat acentelerinin, tur operatorlerinin, rehberlerin milli park hizmetlerini
yonetenlerce taninmasi, yonlendirilmesi ve bazi durumlarda denetlenmesi
gerekmektedir. Ziyaret¢i tatminin saglanabilmesi i¢in olmasi gereken dagitim kanallar

tartisiimalidir (ilter ve Ok, 2007).

Milli park hizmetlerinin dagitiminda profesyonel rehberlerin onemli bir yeri
bulunmaktadir. 355 sayili Turizm Bakanliginin, Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun
hiikmiinde kararnameye, 411 sayili kanun hiikmiinde kararname ile eklenen 11/A
maddesinin (d) bendi geregince hazirlanan, 02.07.1986 tarihli 19152 nolu Resmi
Gazeteyle yiiriirlige giren profesyonel Turist Rehberligi Yonetmeligi 1. maddesine
gore, profesyonel turist rehberleri, “Tiirkiye’yi yerli ve yabanci turistlere en iyi sekilde
tanitacak ve onlara gezileri siiresince yardimci olacak ve dogru bilgileri verebilecek
kisi” olarak tanimlanmistir (Ahipasaoglu, 2001). Tanimindan da anlasilacagi gibi
rehberler, kendi hesabina ¢alisan, milli park ile ilgili fakat ayr1 bir kisi veya aracidir. Bu

nedenle milli park hizmetlerinin dagitiminda etkisi bulunmaktadir.

2.2.5.2.4. Milli Parklarda Tutundurma

Milli parklar mal karmasi boliimiinde agiklanan mal ve hizmetlerin bir kisminin ticari
bir yoni ile “miisterileri”, bir kisminin ise duygusal ve mantiksal “ilgilileri”
bulunmaktadir. Bir bagka deyisle, ticari mallar ile kamu mali bir arada yer alarak,
degisik mal ve hizmetler karsisinda farkli tutumlar igerisine giren farkli toplumsal
kitlelerle kars1 karsiya bulunmaktadir. Milli parklar, ticari bir iligki ile bagl oldugu
kitlelere yonelik olarak, kisisel satis, reklam ve satis tutundurma yontemlerini 6n plana
alan bir tutundurma karmasi olusturmasi uygundur. Ticari nitelik tasimayan ilgililere
yonelik tutundurma faaliyetlerinde, tanitim ve halkla iligkiler yontemlerine agirlik

vermesi daha dogru olabilir (Carson et al, 2001).

Tutundurma yontemleri igerisinde kisisel satisin 6nemli bir yeri vardir. Milli parklarin

tutundurulmasinda “alan kilavuzlarmin” rolinii bu kapsamda degerlendirmek
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miimkiindiir. COB 11/08/1983 tarihli ve 2873 sayili Milli Parklar Kanununun 16.
maddesine dayanilarak hazirlanan 28/03/2006 tarihli 26122 sayil1 “Alan Kilavuzlarinin
Sec¢imi, Egitimi, Calisma Usul ve Esaslar1 Hakkinda Yonetmelik” ile “Milli Parklar
Kanunu kapsaminda korunan alanlarin sahip olduklar1 kaynak degerlerinin korunarak
kullanilmasi, ziyaret¢ilerin bilgilendirilmesi ve ziyaretgiler yonetiminin saglanmasi
amaciyla korunan alan sinirlar1 dahilinde ve yakin ¢evresinde yasayan yo6re insaninin
alan kilavuzu olarak yetistirilmesi ve alana gelen ziyaretcilerin bu kaynak degerleri
hakkinda dogru ve saglikli bilgi edinmelerini saglamaktir”. Ayn1 yonetmelige gore;
“Alan kilavuzlugu hizmeti, 2873 sayili Milli Parklar Kanununa gore ilam1 saglanan
alanlarda, ziyaret¢i yoOnetiminin saglanmasi amaci ile Bakanlikca diizenlenen kurs
sonunda bagarili olarak belge sahibi olan alan kilavuzlarinca korunan alan simirlari

dahilinde kulanicilara verilen bilgilendirme hizmetidir” (COB, 2009).

GYTMP’nda 2009 yili itibariyle toplam 185 alan kilavuzu calismaktadir. Canakkale
Valiligi (2008) kayitlarina gore, Alan kilavuzlari, 16.04.2008 giin ve 106 sayili
yazisinda, 10.03.2008 tarihinde Cevre ve Orman Bakanligi ile Canakkale Valiligi
arasinda yapilan protokol ile Canakkale ilinde ¢alisacak olan Alan Kilavuzlarinin sevk

ve idaresi, Canakkale Valiligine devredilmistir (CV, 2008).

DKMPGM’niin tutundurma calismalarina bakildiginda, 2001 yilindan itibaren her ay,
milli parklarin ve diger korunan alanlarla ilgili hizmetler, av ve yaban hayat1 ile ilgili
sorunlar, ¢oziim Onerileri vb konulart igeren “Mavi-Yesil” teknik biilteni

yayimladiklar1 goriilmektedir.

Milli park ve korunan alanlar1 mekan olarak kullanan belgeseller, filmler bu mekanlara
olan ilgiyi ucuz ve etkili bir bigimde saglayabilmektedir (ilter ve Ok, 2007). Ayrica
milli parklarin sadece mekan olarak degil alanin 6nemine goére belgeseller, film
cekilerek de ilgi saglanmaktadir. Ornegin, “Canakkale Destani: 1915 belgeseli ile
GYTMP’nin ziyaretci say1st artmistir.

2.2.6. Hizmet Sektoriinde Kalite Kavram
Kalite kavrami insanlarin miikemmellige ulasma istegi {izerine dogmustur. Kalite
eskiden en giizel, en iyi, en biiyiik gibi sifatlarla tanimlanmistir. Ancak bugiinkii is

ortaminda en biiyiik, en pahali mallar1 tiretmek ve satmak zordur. Buna paralel olarak
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giintimiizde isletmeler mal ve hizmet tiretiminde rakipleri karsisinda rekabet listiinligii
saglamalar1 ve ayakta kalabilmeleri icin kalite vazgecilmez bir zorunluluk olmustur

(Efil, 2003).

Kalite igerisinde pek cok boyut icerdiginden tanimi bir¢ok bilim adami tarafindan

yapilmistir. Bu tanimlardan birkag1 soyledir:

Efil (2003) cagdas kalite kavramini, “bir mal veya hizmetin gereksinim ve beklentilerini
karsilayabilme yetenegi” olarak tanimlamaktadir. Dolayisiyla kalite sadece miisteri
tarafindan kullanilan bir ¢ikt1 degil, ayn1 zamanda o ¢iktiya nasil ulasildigin1 gosteren

bir isarettir.

IIS-Japon Sanayi Standartlari’na gore; kalite, mal ya da hizmeti ekonomik bir yoldan

tireten ve tiiketici isteklerine yanit veren bir tiretim sistemidir (Pirnar, 2007).

Kalite ISO 9000:2000 versiyonunda kalite, yapisal 6zellikler kiimesinin sartlar1 yerine

getirme derecesi seklinde tanimlanir (Bircan ve Ozcan, 2003).

Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (EOQC)’na gore kalite, belirli bir malin veya

hizmetin, miisteri isteklerine uygunluk derecesidir (Degermen, 2006).

2.2.6.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin degiskenlik gosteren miisteri istek, ihtiyag ve
beklentilerinin ne kadarini karsilayabildiginin bir ol¢iisiidiir. Hizmet kalitesinin tam
olarak anlasilabilmesi i¢in, hizmetin soyutluk, degiskenlik ve ayrilmazlik 6zelliklerinin
bilinmesinin gerekmektedir. Hizmetin gozle oranlanarak belirlenmesi miimkiin
olmayacagindan, kurumun hizmet kalitesinin objektif olarak belirlenmesi, musteriye

hizmeti sunarak, onu nasil algiladig1 6l¢mekle saglanmaktadir (PZB, 1985).
Hizmet kalitesinin bazi1 6zellikleri sunlardir:

— Misteriler hizmet kalitesini mal kalitesine gore daha zor degerlendirirler.
— Hizmet kalitesi, miisteri beklentileri ile algilamalar1 sonucunda ortaya ¢ikar.

— Hizmet kalitesi, hizmetin sunum siirecini i¢ine alir.
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2.2.6.2. Kamu Hizmeti ve Toplam Kalite Yonetimi

Isletmeler mal ve hizmet iiretiminde pazar paylarini1 kaybetmemek, diger isletmelerle
rekabet edebilmek i¢in kalite, kalite kontrol kavramlarmma daha fazla 6nem verir hale
gelmislerdir. Kalite kontroliin amaci, malin belirli 6zelliklere ve performans
standartlarina uyup uymadigini saptamak ve eger sapmalar varsa gerekli onlemleri

alarak, beklenen kaliteyi saglamaktir (Giimiisoglu ve Ozdemir, 2000).

Giliniimlizde yasanan teknolojik, ekonomik vb gelismeler sonucu kamu kurumlariin
0zel sektor karsisinda varligii siirdiirebilmeleri i¢in kamu hizmetlerinin daha etkin ve
verimli olmast zorunludur. Bu durum toplam kalite yonetim yaklagiminin uygulamasi
gerekliligini ortaya ¢ikartmaktadir. Kamu kesiminin diinyada ve Tiirkiye’de yasanan
degisimlere uyum saglayabilmesi ve kamu hizmetlerinde etkili ve verimli bir yap1
olusturularak vatandas ile devlet arasindaki giivenin saglanmasi agisindan kamu
idarelerinin “Stratejik Plan” hazirlamalar yasalarla zorunlu hale getirilmistir (Ulgen ve

Mirze, 2004).

Toplam Kalite Yonetiminin (TKY) 6zel sektordeki tanimi, miisterilerin mevcut ve
gelecekteki beklenti ve ihtiyaglarini da tespit ederek, boylece mutlak miisteri tatminini

saglamay1 hedef alan bir yonetim felsefesi ve is yapma bi¢imidir (Giimiisoglu ve

Ozdemir, 2000).

Bununla birlikte TKY ’nin yukaridaki tanimlarda belirttigi gibi sadece “6zel sektor” igin
gecerli bir kapsami oldugunu diistinmek dogru degildir. Kamu sektorii de miisterilere
sahiptir. Ustelik kamunun ticari amaglarla iiretmedigi mal ve hizmetlerinin de ziyaretci

arasinda dengeli bir iliskinin kurulabilmesi bu tatmine baghdir.

Dolayisiyla TKY’nin kamu ve ozel sektordeki amaci, yon ¢izme ve liderlik
formansyonuna sahip yoneticilerin yonetiminde miisteri odakliligi, siirekli gelismeyi ve
katilimcilig1 esas alarak kaliteyi ekonomik olarak her alanda gelistirmektir (Giimiisoglu

ve Ozdemir, 2000).

2.2.6.2.1. Kamu Sektoriinde Toplam Kalite Yonetimi Uygulamasinin Gerekgeleri
Kamu sektoriinde TKY’ye gecilmesinin gerekgeleri asagidaki sekilde siralanabilir

(Balc1, 1999):
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- Miusteriler tarafindan, kamu sektorii, giiniimiizde yasanan hizli degisime
ayak uyduramayip, taleplere cevap verebilecek diizeyde olmadigi seklinde
nitelendirilmektedir.

- Vatandas, kamu hizmetlerini kullandig i¢in kamu hizmet kalitesi hakkindaki
goriisleri onemlidir.

- Kamu orgiitlerinin kalitesiz hizmet sunumunu ve asir1 maliyetlerini giindeme
getirenler, bunlara ¢6ztim olarak ozellestirmeyi savunmaktadirlar.
Ozellestirmeye yonelik artan baskilar1 azaltmak i¢in kamu kuruluslarmin
kaliteli hizmet anlayisina gegmeleri gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

- Kamu sektoriinde hizmetin artmasi sonucunda, maliyetlerde artis olmakta,
biit¢elerde kisint1 yapilmast gerekmektedir. Bu durum kamu hizmetlerinin
kalitesiz olmasiyla sonuclanmaktadir.

—  Orgiitlerin hayatlarin1 siirdiirebilmeleri icin TKY uygulamalarina gegmeleri
gerekir. Hangi kurum, daha kaliteli hizmeti daha az maliyetle yapabiliyorsa
onun gelecegi parlak, diger kurumlarin ise karanlik goriilmektedir.

- Kamu sektoriinde miisteri terimi vatandas olarak kullanildig i¢in, TKY,
kamuda miisteri odakli degil vatandas odakli olarak adlandirilmaktadir.
Vatandas odakli olmak, vatandaslarin ve ¢alisanlarin yonetime demokratik
katilimlar1 saglanmasiyla gergeklesir. Vatandas, hizmetin niteliginden
etkilenen kisi oldugu i¢in hizmetle ilgili s6z hakki onundur. Bu sekilde

halkin yonetime demokratik katilim1 saglanmaktadir.

2.2.6.2.2. Kamu Hizmetlerinde Kaliteyi Engelleyen Nedenler

Yonetimde etkinligi, verimi ve kaliteyi engelleyen sorunlar1 Bagsoy (1999) su sekilde

aciklamistir:

a)

b)

Kalkinma planlar1 ve yillik programlar gercek¢i ve uygulanabilir nitelikte
hazirlanmamaktadir. Kalkinma planlar i¢in ayrilan 6deneklerin azlig1 nedeniyle
plan dahilinde olan isler yillarca stirmektedir. Bu durum, hizmet standartlarinin
ve birim maliyetlerinin gercek¢i  bir yaklasimla belirlenmemesinden
kaynaklanmaktadir.

Gorev ve vyetkililerin merkezde toplanmasi, kamu hizmetlerinde kaliteyi
etkileyen baska bir sorundur. Kamu hizmetleri, planlama, uygulama ve

denetleme ile merkezde ytiriitiilen ¢aligmalardir. Ayrica program hazirlanirken
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yerel uygulayicilarin ve birimlerinin goriislerine 6énem verilmemekte ve yerel
yonetimlere ait gorevlerin merkezde toplandig1 goriilmektedir. Tasra kuruluslari
icin yetki genisligi kagit tizerinde kalmaktadir.

c) Kamuda kaliteyi etkileyen bir baska neden, parasal kaynaklardir. Parasal
kaynaklar, tiimiiyle merkezi yonetimi tasarrufu altindadirlar. Ancak, merkez bu
parasal kaynaklar1 zaman ve mekan olarak gerektigi sekilde kullanilmasini
saglayamamaktadir. Biitcede yer alan odenekler ziyaretgilere zamaninda
o0denememekte veya nakit sikintisindan 6demeler geciktirilmektedir.

d) Kamu kurumlarinda, kurulus i¢inde kadrolarin, politik tercihlere gore
dagitilmasi, bazi kurumlarda personel sikintisi yasanmasina bazi kurumlarda ise
personel fazlaliginin goriilmesine neden olmaktadir. Politik nedenlerle yapilan
terfi ve atamalar, kamuda verimi diisiirmekte ve hizmet verme heyecanini yok
etmektedirler.

e) Kamu kurumlar tarafindan verilen hizmetlerde nitelik yerine nicelik 6n planda
olmasi, mahalle, mezra ve kiiciik niifus gruplarmin olusturdugu yerlesim
birimlerinde verilen hizmetlerin diisiik standartta sahip olmalari, Tirkiye nin
cografi bolgeler ve iklimi agisindan farkli olusu, kamu yonetiminde teftis ve
denetimlerin etkinligini kaybetmesi, hizli niifus artist vb nedenleri kamudaki
kaliteyi etkilemektedir.

f) Siyasi iktidar ile biirokratlar arasindaki ¢ekisme hizmet kalitesini diistirmekte ve
genellikle siyasi iktidarin istedigi yonde hizmet verilmesi nedeniyle, kamu
hizmeti kaliteli olmaktan ¢ikmaktadir. Kamuda TKY olumsuz olarak etkileyen
bagka bir sorun da, toplumsal duyarsizlik ve tepkisizliktir. Toplumun kisisel
haklarin1 korumamasi yaygin bir davranis haline dontismistiir. Fakat
biirokraside hak aramak zor oldugu i¢in toplumun biiyiik bir kismi1 haktan

vazge¢mek zorunda kalmaktadirlar.

Bassoy’un belirttigi kaliteyi etkileyen nedenlerden (e) maddesi bu ¢alismayla yakindan
ilgilidir. Gergekten de DKMP’da hizmet kalitesi ile ilgili bir izleme—degerlendirme

yapilmamakta, ziyaret¢i sayilarini takip etmekle yetinilmektedir.
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2.2.6.2.3. Kamu Kurumlarinda Toplam Kalite Yonetimi Uygulamalarina Yonelik
Coziim Onerileri

Kamu kurumlarinda kalitenin bir amag olarak diisiintilmesi kamu kurumlarinin daha iyi

bir performans gostermeleri demektir.

TKY uygulamalarinin kamu kurumlarinda gergeklestirilmesi kalitenin yasam felsefesi
haline dontistiiriilmesine baglidir. Bu nedenle kamuda TKY nin uygulanmasinda ¢6ziim

iki asamalidir (Bassoy, 1999):

— TKY kiiltiiriinii olusturmak,

— Bu kiiltiirti olusturduktan sonra siirekli iyilestirme yaparak onu gelistirmektir.

Kurum kiiltiirti, davranigsal normlar1 saglamak ic¢in bicimsel yapiyr karsilikli olarak
etkileyen bir kurum i¢inde paylasilan degerler, inanglar ve aliskanliklar sistemidir.
Kurum kiltiirti, isletmenin misyonundan, amacindan, ortamindan ve basaris1 i¢in
gerekli olan ihtiyaclardan ortaya c¢ikar. TKY’inde kurum kiiltiiri olusturmak ig¢in ¢
boyuttan s6z edilmektedir (Okay, 2000):

— Kurum, i¢inde bulundugu toplumun ve grubun kiiltiiriinii yansitir.

— Kurumlarda calisan insanlar kendilerinin mensup olduklari (irk, yore, etnik grup,
din vb) kiltiiriinii kurum igine tasirlar.

— Her kurumun i¢inde ¢alisan insanlardan ve toplumun genel kiiltiirel yapisindan
bagimsiz olan kurum kiiltiirti vardir. Bu kiiltiirti olusturan kurum faaliyetleri ve
etkin calismasi i¢in en uygun gordiikleri veya kurum igerisinde kendiliginden

olusan davranis kaliplar1 ve normlardir.

2.2.6.2.4. Kamu Hizmetlerinde Performans Ol¢timii

Toplam kalite yonetiminin amacina dayanarak kamu hizmetlerinin de hizmet kalitesini
gelistirmek ve Olgmek gerekir. Kamu kurumlari, hizmetlerinin istenilen diizeyde ve
kalitede sunulabilmesi i¢in biitgeleri ile program ve proje bazinda kaynak tahsislerini,
stratejik planlarina, yillik amag¢ ve hedefleri ile performans gostergelerine dayandirmak

zorundadirlar.

Orgiitlerin ve bireysel isletmelerin faaliyetlerinin hukuk diizenine uygun yiiriitiilmesini,

raporlanan bilgilerin dogru ve giivenilir oldugunu ve orgiitiin amaglarina en etkili ve
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verimli bir sekilde ulasildigini, orgiitlerle veya isletmelerle ¢ikar iligkisi bulunan kisiler
ve devlet adina arastirilmasi ve incelenmesi yasalarla zorunlu tutulmustur (Kesik,
2005). Denetim, bir orgiitiin ekonomik faaliyetlerine ve olaylarina iliskin ag¢iklanan
bilgilerin, 6nceden belirlenmis kriterlere uygunluk derecesini belirlemek ve raporlamak
amaciyla bu ekonomik faaliyetlere ve olaylara iliskin bilgilerle ilgili kanitlarin tarafsizca
toplanmasi, degerlendirilmesi ve sonucun bilgi ziyaretcilerine raporlanmasi stirecidir
(Kepekei, 2000). Bu baglamda kamu idareleri biit¢elerini, stratejik planlarinda yer alan
misyon, vizyon, stratejik amac¢ ve hedeflerle uyumlu ve performans esasina dayali

olarak hazirlarlar.

5018 sayili Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanununun 3. maddesi (n) bendinde
Stratejik Plan; kamu idarelerinin orta ve uzun vadeli amaglarini, temel ilke ve
politikalarini, hedef ve oOnceliklerini performans Ool¢iitlerini, bunlara ulasmak ig¢in
izlenecek yontemler ile kaynak dagilimlarini igeren plan seklinde tanimlanmaktadir.
Ayni kanunun 9. maddesi “Kamu idareleri, kalkinma planlari, programlar, ilgili
mevzuat ve benimsedikleri temel ilkeler cercevesinde gelecege iliskin misyon ve
vizyonlarin1 olusturmak, stratejik amaglar ve Olgtilebilir hedefler saptamak,
performanslarini 6nceden belirlenmis olan gostergeler dogrultusunda 6lgmek ve bu
stirecin izleme ve degerlendirmesini yapmak amaciyla katilimc1 yontemlerle stratejik

plan hazirlarlar” seklindedir (TBMM, 2009).

Temel stratejilerin 6zelligi isletmelerde veya c¢esitli is birimlerinde (en alt yonetim
dizeyinden en {iist diizeye kadar) ¢evresel firsat ve tehditlere karsi isletmenin kendi
varlik ve yeteneklerine uygun olarak gerceklestirilen ve uygulanan stratejiler olmasidir
(Ulgen ve Mirze, 2004). Bu baglamda milli parklar da da uygulanan yonetim sisteminin
benzer gereksinimleri olmasi nedeniyle stratejik planlarinin yapilmasi: gerekmektedir.

Bu planlar, performans denetimini saglamak amactyla kullanilmaktadir.

Performans denetimi, kamu idarelerinin sorumluluklar1 ¢ergevesinde faaliyetlerini
yiriititken kamu kaynaklarimi etkin, iktisadi ve verimli bir sekilde kullanip

kullanmadiklarini kontrol etmenin 6nemli bir araci haline gelmektedir (Kesik, 2005).
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2.2.6.3. Hizmet Kalitesi ile Ilgili Kavramlar
Hizmet kalitesini eksiksiz anlamak i¢in “Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite”,
“Beklenen Kalite” ve “Algilanan Kalite” kavramlarimin icerdigi anlamlarin bilinmesi

yararhidir.

2.2.6.3.1. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite Kavramlari

Teknik kalite ve fonksiyonel kalite kavramlari, literatiirde kisaca yasanan kalite olarak
ifade edilmektedirler. Yasanan kalite kavrami; hizmetin sunum siireci boyunca
miisterinin isletme ile olan iligskisi sonucunda ne elde ettiginin ve hizmet isletmesi

tarafindan hizmetin nasil sunuldugunun algilanmasi sonucu olugmaktadir (Degermen,

2006).

Yasanan kalitenin diger parcasini olusturan teknik kalite kavrami ise, hizmet tretim
stirecinin teknik sonucudur ve {retim siireci bittiginde miisteriye geriye ne kaldigidir.
Miisterilerin, hizmet isletmesi ile karsilikli etkilesimi sonucunda ne aldiklari, misterinin

kalite degerlendirmeleri agisindan olduk¢a 6nemlidir (PZB, 1985).

2.2.6.3.2. Beklenen Kalite Kavrami

Miisterinin, hizmeti degerlendirmesinde, beklentilere bagli olan alg1 kalitesi dikkate
alinmaktadir. Bu nedenle, beklentileri bilmek daima oOnemlidir. Zeithalm ve Bitner
(1996)’e gore; bir hizmeti, mali satin alan her miisterinin, bazi1 beklentileri
bulunmaktadir. Miisteri  beklentileri, hizmetin kendisinin veya sunumunun
degerlendirilerek, hizmetin sunum siireci hakkindaki miisteri inanglaridir (Degermen,
2006). Beklenen kalite ger¢eklesmediginde miisteri hizmetten memnun kalmamaktadir.
Ayrica, beklentiler dinamik oldugundan, degerlendirmeler zamanla, kisiden kisiye ve

hatta kiiltiirden kiiltiire degisiklik gosterebilmektedir.

2.2.6.3.3. Algilanan Kalite Kavrami

Zeithalm ve Bitner (1996) algilanan kalite kavramini, “miisterinin bir mal hakkindaki
kapsamli mikemmellik veya iistiinlik yargisi” olarak tanimlamiglardir. Algilanan
kalite, bireylerin ge¢mis deneyimleri ve beklentileri ile hizmet sunanlarin tutum ve
davranislarma gore belirlenir. Algilanan kalitenin diger kalite kavramlarindan farki,
misterilerin kararlarim1  verilen hizmetler hakkindaki gercekler yerine kisilerin

duygulariyla karar vermesidir.
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Misterinin hizmet kalitesi algilari; hizmeti almadan onceki beklentileri ile hizmeti
algiladiktan sonraki deneyimini karsilagtirmasi1 ile meydana gelmektedir. Eger
beklentiler karsilanmis ise, hizmet kalitesinde “tatmin”, karsilanmamis ise

“tatminsizlik” sz konusu olacaktir (PZB, 1985).

2.2.7. Miisteri ve Miisteri Tatmini Kavramlar:

Kurumlar, orgiitler veya igletmeler hizmet ettikleri insanlardan ¢ok sey
ogrenmektedirler. Baska isletmelerin ulasamadigi diizeyde kalite, hizmet ve giivenirlik
sunan bircok basarili isletme vardir. Isletmeler en iyi mal ve hizmetlerine yon veren

diisiincelerini miisterilerden edinerek kendilerini yenilemektedir (Giimiis, 1999).

2.2.7.1. Miisteri Kavrami

Pazarlama, sosyal ve kisisel degerler icerisinde kararlar alan miisteriler tizerinde
yogunlagir. Ayrica kiiresellesen diinyada miisteri odakli mal ve hizmet tireten kurumlar
dogabilecek biitiin krizlere ragmen ayakta kalmaktadir. Yani, kurumlarin gelecegini

miisteri belirler. Bu nedenle miisteriyi tanimlamak gerekir.

Miisteriyi, Taskin (2005), “belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, ticari veya
kisisel amaclar1 icin satin alan kisi veya kurulus” seklinde tanimlamistir. islamoglu
(2000), bir mal ya da hizmetin bedelini 6deyerek alan kimseye “miisteri” demektedir.
Giimiisoglu ve Ozdemir (2000) ise miisteriyi, “isletmedeki siireglerin iirettigi mal ya da
servisi kullanan kimsedir” seklinde tanimlamislardir. Yani, miisteriler, mal veya

hizmetlerin son ziyaretgisidir.

Giliniimlizde miisteri taniminin kavrami genislemistir. Artik isletme ya da kurumlarin
sunduklar1 hizmetten yararlananlar da miisteri sayilmaktadir. Kotler (1997) bu evrimi
aciklarken ilk pazarlama anlayisinda miisteri (consumer) kelimesini kullanirken, ikinci
biling diizeyinde ilgili (client), son biling asamasinda ise kamu (public) terimlerini
tercth etmistir. Oysa Tiirkge kaynaklarda miisteri teriminin kullaniminin devam
ettirildigi ancak, i¢ miisteri, dis miisteri ayrimi yapilarak farkin agiklanmaya ¢aligildigi
goriilmektedir. Nitekim, Taskin (2005)’1n belirttigine gére misteriler; i¢ miisteri ile dis

miisteri olmak tizere iki gruba ayrilirlar:

Isletmenin dis miisterileri, sunulan mal veya hizmeti belirli bir bedel karsiliginda satin

alanlardir. I¢ miisterileri ise isletme icinde birbirleriyle baglantili olan is ve gorevleri
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yerine getiren herkes olusturur. I¢ miisterilerin birbirleriyle olan davranis tarzi, dis
miisterilere sundugu mallarin ve verdigi hizmetin kalitesini etkiler. Biitlin ¢alisanlarin
amaci, dis miisterinin beklentilerini karsilayacak mal ya da hizmeti verebilmek i¢in hep

birlikte takim halinde ¢aligsmaktir (Tagkin, 2005).

Kamu orgiitlerinde miisteri taniminin yapilmast zordur. Miisteri, kamu orgiitleri i¢in

vatandas olarak tanimlanir.

2.2.7.2. Miisteri Tatmini Kavrami

Genel olarak tatmin, bir kisinin bir mal veya hizmeti algiladig1 performansim1 kendi
beklentileriyle karsilastirmasi sonucu sahip oldugu hoslanma veya dis kirikligi
duygularidir (Yiikselen, 2007). islamoglu (2000)’na gore, “bir tiiketicinin bir mal veya
hizmetten tatmin olmasi, o mal ya da hizmettin tiiketim 6ncesinde o mal veya hizmetten
bekledigi performansa esit ya da daha fazla olmasi” demektir. Dolayisiyla bir
miisterinin, satin aldiktan sonra elde edecegi tatmin duygusu, mal veya hizmetten
beklentilerine baghdir (Yikselen, 2007). Sonugta miisteriler beklentileri ile algilanan
hizmet performansini karsilastirirlar. Mallar veya hizmetler, miisterinin beklentilerini
karsiliyorsa tatmin; karsilamiyorsa tatminsizlik ortaya ¢ikar. Hatta mallar veya
hizmetler, miisteri beklentilerinin {istlinde bir performansa sahipse, miisteri yiiksek

dizeyde tatmine ulasmis demektir.

2.3. HIZMET KALITESININ OLCUMU

Bu boliimde sirasiyla hizmet kalitesinin  6l¢imiiniin  6nemi, hizmet kalitesinin
Olctimiinde karsilasilan zorluklar, hizmet kalitesinin 6l¢timiinde kullanilan yontemler

tanitilmaktadir.

2.3.1. Hizmet Kalitesi Olciimiiniin Onemi
Rekabetin artmasi, kiiresellesme, miisteri beklentilerinin stirekli yiikselmesi, pazarlarin
daha serbest hale gelmesi gibi bircok etken hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin 6nemini

arttirmistir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi, hizmeti iyilestirme veya gelistirme siirecinin ilk agsamasini

olusturur.
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Hizmet kalitesinin Ol¢limii, kurumlar agisindan ¢ok onemlidir. PZB (1985) bunun
nedenini, “Sundugunuz hizmetin kalitesini 6l¢emezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz.

Olgiilemeyen kalite bir sistem degil, ancak bir slogan olabilir” seklinde a¢iklamislardir.

Miisteri beklentilerini bilmek icin hizmet kalitesini 6l¢gmek gerekir. Hizmet mallari i¢in
kalite 6l¢timiiniin 6nemi, 6zellikle hizmet isletmelerinin yiiksek kalitede hizmet sunmak
ve pazarda daha etkin olarak yer edinebilmek i¢in kalite l¢imiinii bir anahtar olarak
gormelerinden kaynaklanmaktadir. Ancak, ozellikli 6l¢iim yontemleriyle hizmet
mallarmin  kalitesi  gelistirilebilmekte ve bu sayede isletmeler varliklarini
stirdiirebilmektedirler. Hizmet kalitesini gelistirmenin isletmeye getirdigi artilardan ilki

ve en onemlisi, bunun isletme karliligina olan katkisidir (Carson et al, 2001).

Hizmet kalitesindeki gelismenin sonucu, hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda
onemli bir iligki bulunmaktadir. Miisteriler, c¢esitli nedenlerden simdiye kadar hic
olmadig1 kadar kaliteli mal talep eder hale geldiklerinden, ancak iyi ve kaliteli hizmetle

miisteri tatmini saglanmaktadir.

Hem isletme karliligini arttirmasi ve isletmenin uzun dénemde stirekliliginin devamina
yardimc1 olmasi, hem miisteri tatmini saglamasi acisindan hizmet isletmeleri, kalitenin
yararlarin1 ve stratejik onemini fark ederek, miisterilerin hizmet mali ile ilgili kalite
degerlendirmelerini belirlemeye ve kaliteyi arttirmaya yarayacak ol¢lim programlari

gelistirmeye ¢alismaktadirlar (PZB, 1985).

2.3.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiiniinde Karsilasilan Zorluklar
Hizmetin kaliteli sunulmasi, 6lgiilmesi kolay degildir. Hizmetlerin daha 6nce anlatilan
soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik, dayaniksizlik ve sahiplik 6zelliklerinden dolay1

hizmet kalitesinin 6l¢limii zor olmaktadir.

Hizmetin karakteristik 6zelliklerinden dolay1 geleneksel kalite kontrol yontemlerinin
hizmet mallarinin kalitesini degerlendirmede yetersiz kalmasinin en 6nemli sonucu,
hizmet mallarindaki kalite kavraminin fiziksel mallara gore ¢ok daha kalitatif ve
subjektif olmasidir. Bu yiizden gerek hizmet isletmelerinin, gerekse miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmede kullandiklar1 kriterler olduk¢a karmasik goziikmektedir. Zira
belirtilen kriterler, hizmetin sadece sunum siirecinin kalitesini 6lgmeye yaramaktadir;

ama gercekte ihtiyag duyulan, 6l¢iim yontemleri gelistirebilmek ve hizmet malinin
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toplam kalitesini 6l¢ebilmektir. Ancak hizmetin performans olmasindan dolay1, hizmet
ciktistnin sadece ¢iktiya veya sadece hizmetin sunum siirecinin kalitesine gore
degerlendirilmesini olanaksiz kilmakta; degerlendirme yapildiginda, bu gergek hizmet
kalitesini Olgmede yetersiz kalmaktadir. Amag, hizmetin boéliinmezlik 6zelliginden
otlirti, hem siirecin, hem de hizmet c¢iktisinin kalitesini beraber o6l¢ebilmektir

(Degermen, 2006).

2.3.3. Hizmet Kalitesi Olciimiinde Kullanilan Yéntemler

Hizmetlerin ¢esitli olmalar1 ve kendilerine 6zgii yapilari, kalite 6l¢timiinii karmasik hale
getirmektedir. Kalite 6l¢timii konusunda, hizmet siirecinde kaliteye etki eden faktorler
ve bu faktorler arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik olarak degisik yontem ve

yaklasimlar gelistirilmistir. Bunlar:

— Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yo6ntemi

— Onaylanmayan Beklentiler Yontemi

— Hizmet Kalitesinin Performansa Yo6nelik Servperf Yontemi
— Algilanan Toplam Kalite Yontemi

— Miibadeleye Dayali Kavramsal Yontemi

— Donabedian’in Kalite Y 6ntemi

— Meyer/Mattmiiller’in Kalite Yontemi

— Benchmarking (Kiyaslama)

— Kiritik Olaylar Yontemi

2.3.3.1. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Olciim Yontemi

Servqual yontemi; miisterinin algiladigi hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik bir
yontemdir. Yontem, A. Parasuraman, V.A. Zeithaml ve Leonard L. Berry (PZB)
tarafindan 1985 yilinda gelistirilmistir.

Servqual yontemi, verilen hizmetten miisterilere beklentileri ile algiladiklar1 arasindaki
farka dayanir. Yontem, beklentiler ve algilar olmak tizere iki boliimden olusur. Bu
boliimler, fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, yeterlilik, gliven ve empati boyutlarina baglh
olarak hazirlanan 22 degiskenden olusmaktadir. Yontemin ilk boliimiinde miisterilerin
hizmeti sunan isletme ile ilgili beklentileri, ikinci boliimiinde ise hizmeti sunan isletme

hakkindaki algilart yer alir. Algilara ait degerlendirme sonucundan beklentilere ait
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degerlendirilme sonucundan c¢ikartilmak suretiyle hesaplanir. Yapilan degerlendirme
alinan hizmetin beklentileri karsilamasi veya beklentilerin iistiinde olmasi1 halinde
hizmetin kaliteli oldugu tersine bir durumda memnuniyetsizlik karar1 verilir (PZB,

1985).

2.3.3.1.1. Servqual Yonteminde Kalite Boyutlari

PZB, hizmet alanlarinda (bankacilik, kredi kartlari, tamir ve bakim hizmetleri vb) bu
yontem uygulanirken baslangigta 97 degiskenden olusan her biri {i¢ grup olmak tizere
“12 tiiketici odak grubu” ve “14 yonetici” ile yapilan miilakatlar sonucu, hizmet kalitesi

10 boyutta degerlendirilmistir (Ors, 2007). PZB (1985)’e gore bu boyutlar:

Fiziksel Ozellikler: Binalarmn, kullanilan techizatlarin, iletisim malzemelerinin ve

personelin goriiniimii, hizmet isletmesindeki diger miisteriler.
Givenilirlik: S6z verilen hizmetleri dogru olarak yerine getirme.
Heveslilik: Miisterilere yardim etmede istekli ve diiriist olma.
Yeterlilik: Hizmeti yerine getirmek icin bilgi ve yetenege sahip olma.

Sayg1: Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin nazik, saygili ve personelin temiz ve

diizglin goriinme.

Inanirlilik: Hizmet sunan kisiye giivenme.

Giivenlik: Tehlike, risk veya stiphenin olmamasi.

Ulasilabilirlik: Miisterinin igletmeyle iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik.
Iletisim: Miisterinin anlayabilecegi dilde ve diizeyde bilgilendirilmesi.

Empati: Miisterileri ve ihtiyaclarini anlamak i¢in dikkat ve ilgi gosterme.

PZB, sonraki ¢alismalarinda, yukarida agiklanan hizmet kalitesi boyutlarindan yalnizca
5 boyutun (fiziksel ozellikler, giivenilirlik, gilivenlik, yeterlilik ve empati) yiiksek
diizeyde etkili oldugu ve bu boyutlarin kendi aralarinda da karsilikli etkilesim iginde

bulundugu sonucuna varmiglardir (Degermen, 2006).
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Sekil 2. 4: PZB’nin Hizmet Kalitesi Yo6ntemi (PZB, 1985)

S6z konusu boyutlardan giiven, iletisim, saygi, inanirlilik ve heveslilik boyutlar: yiiksek
diizey ve karsilikli etkilesim i¢inde olduklari saptanarak “giiven” boyutu altinda
toplanmislardir. Ayn1 sekilde yapilan ¢alismalar sonucu ulasilirlik ve iletisim arasinda
da yiiksek bir iliski saptanmis ve “empati” boyutu altinda birlestirmislerdir. Boylece
servqual degiskenleri 22 birime ve hizmet kalitesi boyutlar1 5 boyuta indirgenmistir

(Ors, 2007). Hizmet kalitesinin boyutlar1 sekil 2.4’de gosterilmektedir.

2.3.3.1.2. Servqual Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yonteminde Kalite Diizeyini Etkileyen
Bosluklar

Isletmelerin miisterilere sunacaklar1 hizmetin kalite diizeyinin yiiksek olabilmesi i¢in
hangi ozelliklerin dikkate alinmasi, miisterinin ihtiyaglarim1 karsilamak amaciyla bir
hizmette hangi niteliklerin bulunmasi ve kalite diizeyi yiiksek olan bir hizmeti sunmak
amaciyla bu ozelliklerin performansinin hangi diizeyde olmasi gerektigini bilmeleri
gerekmektedir (Ors, 2007). Bu nedenle PZB, hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in yapilacak
arastirmalara yardimci olan “Bosluklar Yontemini” gelistirmistir. Yontem PZB (1988)’e

gore:
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Bosluk 1: Misteri beklentileri ile isletme yonetiminin miisteri beklentilerini algilamalari

arasindaki bosluk.

Bosluk 2: Yonetimin misteri beklentilerini algilamalari ile hizmet kalitesi standartlar

arasindaki bosluk.

Bosluk 3: Verilen hizmet kalitesi standartlar1 ile sunulan hizmet diizeyi arasindaki

bosluk.

Bosluk 4: Sunulan hizmet ile miisterilere hizmet hakkinda iletilen digsal iletisim

arasindaki bosluk.

Bosluk 5: Miisterinin bekledigi hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk olarak

aciklanmistir. S6zkonusu bosluklar sekil 2.5°de gosterilmislerdir.

Bosluk 1: Birinci bosluk, isletmenin miisterilerin ne istedigini bilmemesinden
kaynaklanan bosluktur. Bu durum hizmet isletmesinin hedef grubunun beklentilerini
bilmemesi ya da yetersiz bilgiden kaynaklanir. Miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerini
ve algilarim1 saptayacak arac ise pazarlama arastirmalaridir. Boslugun dogru 6l¢timii

yapilan pazarlama arastirmalaria bagldir (Ors, 2007).

Isletmenin hedefledigi kaliteye ulagsmak icin yaptin pazarlama arastirmalarmnin
verilerini dogru kullanmas1 ve yorumlamasi gerekir. Ayrica birinci bosluk, yoneticiler
ile personel arasindaki dikey iletisime ve miisterilerle bire bir iliskideki personel ile iist

diizey yoneticiler arasindaki kademe sayis1 gibi unsurlara baglidir (Degermen, 2006).

Ust diizey yonetim miisteriyle dogrudan iliski icerisindeki personel ile arasindaki
iletisimin gelistirilmesi ic¢in, yonetim seviyeleri ile miisteri arasindaki mesafenin
azaltilmas1 gerekir. Clinkii, miisteriyle birebir iligkide olan personel, miisterinin istek ve
ithtiya¢larimin ne oldugunu daha iyi bilmektedir. Bu nedenle, dikey iletisim kanallariin
acik olmasi gerekir. Bir baska onlem olarak, personel, yoneticilerle dogru iletisim

kuramadigindan personel ile {ist yonetim arasindaki kademe sayis1 azaltilir.
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Sekil 2. 5: Hizmet Kalitesi Ol¢iim Yonetimi (PZB, 1988)

Ikinci Bosluk: Tkinci bosluk, miisteri beklentileri ile isletme yonetiminin miisteri
beklentilerini algilamalar1 arasindaki bosluktur. Bu boslugu gidermek igin, hizmet
isletmeleri yonetimi, Ol¢iilebilecek ve denetlenebilecek hizmet kalitesi standartlar

belirlemelidir.
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Ikinci bosluga neden olan faktorlerden biri, hedef olusturmaktir. Hizmetler performans
olduklart icin hizmet hedefleri, fiziksel ve insan kaynaklarinin performansi dikkate

almarak belirlenir ve 6l¢iiliir (Ors, 2007).

Ikinci bosluga neden olan faktérlerden digeri, yoneticilerin hizmet kalitesini
yiikseltmeye isteksiz olusu ve yonetimin yetersizligi sonucu miisteri beklentilerinin

karsilanamayacagina inanmasidir.

Bosluk 3: Hizmet i¢in yonetimin belirledigi standartlar miitkemmel olsa bile belirlenen
standartlarin uygulamada gergeklestirilememesinden kaynaklanan bosluktur. Bu bosluk;
“hizmet performans boslugu” olarak da ifade edilebilir. Hizmet performans agikligi,
personelin hizmeti istenilen diizeyde sunmada yeterli olmadiklar1 durumunda ortaya

cikar (Ors, 2007).

Isletmeler hizmet standartlarini yerine getirmis olsalar bile isgiicii eksikligi, isgiiciiniin
secimindeki ve egitimdeki yetersizlik gibi nedenler bu boslugun artmasina neden

olmaktadir.

Bosluga neden olan bir baska neden, is i¢in gerekli pozisyonlara uygun olmayan
elemanlarin se¢iminden kaynaklanmaktadir. Personelin genellikle egitim diizeyi
diisiiktiir ve gereken yeterlilige (dil, kisiler arasi iletisim vb) sahip degillerdir (Ors,
2007). Bu nedenle miisterilerle iyi bir iletisim kuramamaktadirlar. Bu sorunu 6nlemek
icin, personel se¢imi, personelin isin iistesinden gelebilme yetenegi 6l¢tilmelidir. Ayrica
calisanlarin isi yapmak i¢in kullandiklar1 teknoloji ve araglarin yapilan ise uygun olmast

gerekir.

Bir diger degisken, “Algilanan Kontrol”diir. Algilanan kontrol, bireyin stres yaratan
durumlar1 kontrol etmesine bagli olan tepkilerdir (Ors, 2007). Personelin isin
inisiyatifinin kendi ellerinde oldugunu ve kilit noktalardaki personelin yonetim
tarafindan, miisterilerle iletisimlerinde esnek olduklarini hissettiklerinde daha az stres

yasarlar. Stres diizeyinin diisiik olmasi, is performansini yiikseltir.

Baz1 hizmet isletmelerinde, personelin basarisi sadece ¢ikti miktarina gore degil, ayni
zamanda miisterilere davranis sekillerine gére degerlendirilir. Personelin ¢ikt1 miktarina

gore Olclilen basariya “Cikti Kontrol Sistemi”, personelin miisterilere davranig
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sekillerine gore Olciilen basartya “Davranigsal Kontrol Sistemi” denir. Bu tiir denetleyici

kontrol sistemleriyle kaliteli hizmet gergeklestirilebilir (PZB, 1988).

Uctincii bosluga neden olabilecek bir baska degisken, rol catismasidir. Rol ¢atismasinin
nedeni, st diizey yoneticiler ile calisanlarin islerini denetleyen kisilerin, calisanlara
yonelik baski ve talepleri sonucu, ¢alisanlarin beklentileri karsilayamayacagi
endisesinden kaynaklanmaktadir. Bir hizmeti eksiksiz olarak sunabilmek veya

miisterilerin sorunlarini yanitlamak i¢in yeterli esneklik saglanmalidir.

Uctincii bosluga neden olabilecek son degisken, “Rol Belirsizligidir”. Rol Belirsizligi,
yonetimin ¢alisanlardan istedigi, hedef ve beklentilerin calisanlar tarafindan agikca
algilanamamasi ve bu beklentileri gerceklestirme konularinda kararsizlik yasadiklari
zamanlarda olusur. Rol belirsizligini 6nlemek icin, en iist diizeyden en alt diizeye dogru
iletilen mesajlarin kalitesi ve sikligi, misterilerle dogrudan iligki i¢indeki personel
tarafindan yetki ve giivenin algilanan diizeyi arttirilmali, kilit noktalardaki c¢alisanlara

mal hakkinda bilgi ve miisterilerle iletisim kurma egitimi verilmesi gerekmektedir.

Ugiincii boslugu 6nlemek i¢in yapilmasi gerekenlerden ilki, takim ¢aligmasi eksikligini
ortadan kaldirmaktir. Hizmet isletmesinin basarisi i¢in takim ¢alismasina 6nem vermek
gerekir. Takim calismasina ulagsma ve personel ile yoneticilerin belirli bir amag
dogrultusunda bir araya gelmeleri adina yapilacak ¢alismalar sunlardir (Degermen,

2006):

— Calisanlarin diger ¢alisanlart miisteri olarak gérmeleri,

— Kilit noktalardaki personelin iist diizey yoneticiler tarafindan desteklendiklerini
hissetmeleri,

— Kilit noktalardaki personelin, organizasyondaki diger personelle uyum ig¢inde
olduklarin1 (rekabetten ¢ok) hissetme diizeyi ¢alisanlarin isletmeye baghlik ve

ise katilim hissetme diizeyinin arttirilmasidir.

Bosluk 4: Bu bosluk, misterilere sunulan hizmet ile miisterilere hizmetlerle ilgili
iletisim araglartyla sunulan vaatlerin hizmet kalitesinin birbirinden farkli olmasi

nedeniyle olusur. Hizmet isletmeleri, yaptiklar1 yazili ve gorsel reklam ve firmanin
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kurdugu diger iletigsimler ile miisteri beklentilerini arttirirlar. Sonugta, miisteri medyada

izledigi hizmet kalitesini bulamayinca hizmete karsi hosnutsuzluk olusur.

Dordiincii boslugu etkileyen unsurlar, yatay iletisimin yetersizligi ve abartma egilimidir.
Yatay iletisim, isletmedeki boliimlerin kendi aralarinda ve farkli boliimler arasinda bilgi
akisinin olmasidir. Yatay iletisimin amaci, genel isletme amacina ulagsmak i¢in kisilerin
ve bolimlerin koordine edilmesidir. Bir hizmet isletmesinde reklam boliimiiniin,
miisterinin isteklerini ve beklentilerini dogrudan ogrenebilen c¢alisanlarla iletisim
kurarak, calisanlarin miisteriye sunabilecekleri bilgileri aktarirlar. Iletisim olmazsa
reklamlarda anlatilan hizmet, miisteriye ulastirilamaz. Hizmet isletmeleri reklam
yapmasalar bile yatay iletisim ihtiyaglar1 vardir. Satis elemani miisteri beklentilerini
yiikseltir ve igletme bu beklentileri yerine getiremezse dordiincii bosluk genisler. Yatay
iletisimin, aynm1 hizmet isletmelerinde sadece boliimler igerisinde degil boliimler
arasinda da olmasi gerekir. Bir hizmet isletmesinin bir¢ok subesi varsa miisteriler bu
subelerde ayni basarityr goérmek isteyeceklerdir. Hizmet kalitesinin subeler arasi
basarisinin ayni olmast miimkiin olmadigindan miisterilere sunulan hizmetler arasinda

farkliliklar goreceklerdir (PZB, 1988).

Doérdiincti boslugu etkileyen diger unsur, isletmelerin abartma egilimleridir. Bunun
nedeni, isletmelerin daha fazla kar elde etme ve diger isletmelerle rekabetinin olmasiyla

isletmelerin kendilerini baski altinda olduklarini hissetmelerinden kaynaklanmaktadir.

Bosluk 5: Besinci boslugu, miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile algilanan hizmet

kalitesi arasindaki fark olusturur.
Bosluk 5 = f (Bosluk 1, Bosluk 2, Bosluk 3, Bosluk 4)

Bosluk 5; yukarida aciklanan bu 4 boslugun fonksiyonu olarak ortaya ¢iktig1 icin bu 4
boyuttaki bosluklarin azaltilmasi, eksikliklerin giderilmesi bosluk 5’1 olumlu olarak
etkileyecektir. Besinci bosluk, beklenilen ve algilanan hizmetin arasindaki fark oldugu
icin, sunulan hizmet, misterinin arzu ettigi hizmetten iistiinse miisteri tatmini ortaya

cikar (PZB, 1988).
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2.3.3.1.3. Servqual Yontemine Yonelik Olarak Yapilan Elestiriler
Servqual yontemini giderek daha fazla uygulanmasina ragmen elestri ile karsi karsiya

kalmistir.

Servqual yontemi, daha once de belirtildigi gibi onaylamama yontemini esas almistir.
Bazi aragtirmacilar, hizmet kalitesinin algi ve beklenti karsilastirilmasi ile 6l¢iilmesini
elestirmislerdir. Algilanan hizmet kalitesinin bir tutum oldugu, uzun donemli bir
degerlendirme sonucunda sekillendigini belirtmislerdir. Bu arastirmacilar, PZB’nin
Servqual 6l¢eginin nasil yapilandirilabilecegini ve her bir 6l¢ek biriminin bes farkli
hizmet kalite bileseni olarak aciklanip agiklanamayacagi konusunda tereddiitlerini

ortaya koymuslardir.

Bagka bir arastirmaci PZB’nin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirdikleri
Servqual olgeginin daha fazla test edilmesine yonelik bir arastirma yaparak, PZB’nin
arastirma bulgusuyla paralellik gosterdigini, fakat giivenilirligi yiiksek olan faktorlerin
tutarli olmadigini ortaya koymustur. PZB’nin 6ne siirdiigii birgok boyut, elestiri yapilan
arastirmada da gecerliligini korumustur. Fakat elestiriyi getiren arastirmaci, 6l¢egi
kullanan kisilerin, kalite esitliginde ©6nemli olduguna inandiklar1 yeni faktorleri
eklemeleri gerektigini, bu nedenle 6l¢egin boyutlarinin genel kabul edilemeyecegini

vurgulamistir (Ors, 2007).

Ayrica, birimlerin ifade edilisleri konusunda, olumsuz cilimlelere cevaplayicinin
dikkatini yogunlastiramadigi, ¢cogu zaman tam olarak anlayamadigi, hatta yapay bir etki

yaratarak hayir cevabina (veya en diisiik degere) yonelttigini vurgulanmistir.

Bazi arastirmacilar yaptiklar1 ¢alismada, hizmet kalite yapisin1 6lgmek icin gelistirilen
Servqual yonteminin genis uygulama alan1 buldugu, bir¢ok arastirmacinin farkli hizmet
sektorlerinde Servqual aracinit kullandigi ve ¢esitli soru isaretlerinin ¢iktigini
belirtmislerdir. Arastirmacilar, PZB tarafindan sayis1 on olarak, belirlenen ve daha sonra
yapilan arastirmalar sonucu bese indirilen faktor sayisinin sektére gore degisiklik
gosterebilecegini belirtmislerdir. Bazi sektorde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
kullanilan faktor sayis1t dokuz iken, bazi sektorde bu say1 bese veya tige, hatta bire kadar

inebilmektedir.
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Bagka bir aragtirmaci Servqual yonteminde hizmet kalitesinin algi ve beklenti farki
olarak hesaplanmasi konusunda tereddiitlerini ortaya koymustur. Ideal kosullar altinda
uygun ideal noktanin en yiiksek kaliteyi saglayan en iyi performans diizeyi oldugunu

vurgulamstir (Ors, 2007).

Yukaridaki teorik kapsama iliskin elestiriler yaninda yontemin uygulanmasina yonelik

kaygilar da dile getirilmistir.

Beklenti kavrami ¢ok anlamli bir kavramdir; miisteriler degerlendirmede beklentilerden
ziyade standartlart1 kullanirlar ve Servqual yontemi Ol¢egi kesin hizmet kalitesi

beklentilerini 6lgmede yetersiz kalmaktadir.

Servqual yontemini elestiren arastirmacilar, anket sorularinin negatif olarak ifade
edilmesinin hem cevaplayicilar hem de anketi degerlendirenler i¢in problem yarattigini
iddia etmektedir. Ayrica cevaplarin uzun olmasimin sonuglarin degerlendirilmesi
asamasini giiclestirdigini belirtmektedirler. Diger yandan iki farkli anket formunun ayni
anda yanitlanmasinin, cevap verenlerde sikinti ve celiskilere yol agabildigi ifade

edilmektedir (Ors, 2007).

Servqual yonteminde yedili likert 6lgeginin kullanilmasini aragtirmacilar elestirmisler
ve Olcegin mikemmellige olumsuz etki yaptigimi belirtmislerdir. Ciinkii yedili likert
Olceginde 1 ile 7 ifadelerinin karsilig1 varken aradaki (2, 3, 4, 5, 6) noktalarda sozel
ifadelerin kullanilmamasi nedeniyle, yanit verenlerin, Ol¢cegin u¢ noktalarini fazla
kullanmasina neden olmaktadir. Ayrica anketi cevaplayan miisterilerin hizmet kalitesini

degerlendirmeleri zamandan zamana degisebilmektedir.

Yontemin teorik kismina yonelik olarak yapilan itirazlar, alternatif baska o6l¢tim
yontemlerinin gelismesine neden olurken, teoriyle beraber uygulamaya yonelik olarak
yapilan itirazlar ise Servqual yontemini benimseyen ve arastirmalarinda yontem olarak
bu yontemini kullanan arastirmacilara, arastirma sorularinin hazirlanmasinda ve
aragtirma sonuglarinin  yorumlanmasinda daha genis ve farkli perspektifler

kazandirmaktadir (Ors, 2007).
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2.3.3.1.4. Servqual Yéntemine iliskin Elestirilere Verilen Yanitlar

Cronin ve Taylor adli arastirmacilarin yaptiklari ¢alismanin servqual ydntemine gore
daha 1yi1 bir yapisal gegerlilige sahip oldugunu belirtmeleri tizerine; PZB, servqual
yonteminde kullanilan boyutlarin iyi oldugunu, dolayisiyla bu yondeki elestirilerin
dogru olmadigini belirtmislerdir. Ayrica servqual, hizmetin eksik oldugu noktalari
ortaya cikarirken bir yontem oldugu i¢in, servqual yonteminin yoneticiler tarafindan
daha ¢ok tercih edildigini belirtmislerdir. Arastirmacilarin, beklentinin hizmeti aldiktan
sonra olusmasiyla ilgili olarak yaptiklar1 elestirilere gore, Servqual yoOnteminde
Olciilenin, beklenti olmadigi ileri sitiriilmektedir. PZB’ye gore, hizmetin kalitesi, tecriibe
edildikten sonra veya sunuldugu sirada olgiiliir; tecrilbeye baglh olarak olusur (Ors,

2007).

Bu yonteme yapilan elestirilerine kars1 PZB, hizmet kalitesi olarak tanimlanan miisteri
algilamalar1 ve beklentileri arasindaki farkin kavramsallastirilmasina ve servqual
yonteminin bu farki dl¢limlemesine yonelik olarak metodolojik ve analitik acidan

yapilan tiim itirazlarin gegersiz oldugunu ileri siirmiislerdir.

PZB s6z konusu elestirilere karsi, hizmetin tiirtine gore faktor sayisinin
degismeyecegini ve tiim sektorlerde bu faktorlerin genel oldugunu belirtmislerdir. PZB,
bu degiskenligin iki nedenden kaynaklandigini ileri stirmektedirler. Bunlarin ilki, bilgi
toplama ve toplanan bilgileri analiz etme siireglerinde mal farkliliklarinin olmasi iken;
ikinci her bir olusumun i¢inde yer alan spesifik bir isletmeye ait miisterilerin
degerlendirmelerindeki faktorler arasi benzerlik ve/veya faktorler igindeki farkliliktir

(Ors, 2007).

PZB (1985) tarafindan gelistirilen servqual yontemi, yapilan tiim elestirilere ragmen
hizmet kalitesini 6lgmede gerek akademisyenler, gerekse uygulamacilar tarafindan en

cok kullanilan yontem olma 6zelligini stirdiirmektedir.

2.3.3.2. Onaylanmayan Beklentiler Yontemi
Oliver’m 1980 yilinda yayimladigr calismasinda ortaya koydugu “Onaylanmayan
Beklentiler Yontemi” tiiketici temelli bir yaklagimi esas alir. Bu yonteme goére, miisteri

tatmini, misterinin satin alma oncesi beklentileriyle, mal veya hizmetin satin alma
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sonrast performansin1  karsilastirmast sonucu belirlenmektedir. Onaylanmayan

beklentiler yonteminde tiiketici {i¢ basit adimda incelenir:

— Alicilar, mali satin almadan 6nce bir beklentiler seti olustururlar.

— Satin alma sonrasi, Oncel beklentilerin karsilanmasi ya da karsilanmamasi
durumu olusur.

— Beklentilerle malin algilanan performansi arasindaki farka gore olumlu ya da

olumsuz onaylamama durumu gergeklesir.

Bu duruma gore, mal veya hizmetin algilanan performansi miisterinin satin alma 6ncesi
beklentilerini asarsa tatmine neden olan “olumlu onaylamama”; tersi durumda ise
tatminsizlige yol agan “olumsuz onaylamama” durumu; eger satin alma Oncesi
beklentiler satin alma sonrasi performans algilamalari ile cakisiyorsa bir tatmin ya da

tatminsizligin olusmadig “cakigsma” durumu gergeklesir (Kiling, 2008).

Onaylanmayan beklentiler yontemi ormancilik alaninda, Kiling (2008) tarafindan odun
hammaddesi ag¢ik artirimli satiglarina katilan alicilarin tatmin diizeyinin 6l¢timiinde

kullanilmistir.

2.3.3.3. Hizmet Kalitesinin Performansa Yonelik Servperf Yontemi

Arastirmaya konu olan Servqual yontemine alternatif olarak, Cronin ve Taylor
tarafindan 1992 yilinda gelistirilen bir yontemdir. Arastirmacilar, Servqual yonteminde
hizmet kalitesini belirlemede esas olan miisterinin alg1 ve beklentileri arasindaki farkin
kullanilmas1 yerine, hizmet kalitesini performans esaslt 6lgmeyi 6nermislerdir. Cronin
ve Taylor, davranig esasli 6lgme sonucu elde edilen tiikketici memnuniyetinin,
tiikketicinin uzun donemli hizmet kalitesi davranmisin1 gosteren daha iyi bir gosterge
oldugunu savunmusglar ve tiikketici memnuniyetini esas alan Servperf ydnteminin,
tiiketicilerin algilari ile beklentileri arasindaki farki temel alarak hizmet kalitesini 6lgen

Servqual yontemine nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir (Ors, 2007).

2.3.3.4. Algilanan Toplam Kalite Yontemi
Iskandinav arastirmaci Gronroos’un 1984 yilinda gelistirdigi bu yontem, hizmet
kalitesinin 6l¢iimiine yonelik olarak gelistirilen ilk yontemtir. Yonteme gore, algilanan

toplam kalite, miisterilerin beklentilerini ifade eden beklenen kalite ile hizmet
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verildikten sonra algilamis olduklar1 yasanan kalite arasindaki farka dayanmaktadir.

Miisterinin deger yargisi, yontemin merkezini olusturmaktadir (Degermen, 2006).

2.3.3.5. Miibadeleye Dayali Kavramsal Yontem

Miisteri tatmini temeline dayanan Servperf hizmet kalitesi yonteminin, Servqual
yontemine oranla daha giivenilir oldugu tartigmalar1 tizerine, PZB, Servqual yontemini,
onceki caligmalarinda ihmal ettikleri miisteri tatmini kavramini da ele alarak yeniden
degerlendirmislerdir. Miisteri tatmini olgusunun ayrintili olarak incelendigi miibadeleye
dayali kavramsal yonteme gore, miisteri tatmini; hizmet kalitesi, mal kalitesi ve fiyatin
misteriler tarafindan degerlendirilmesinin fonksiyonu olarak ele alinmaktadir. Yontem,
kalitenin miisteri tatminine yol actigini savunanlar1 dogrulamakta ve pazara sunulan tiim
mallari, mal ve hizmetlerin bir karmasi oldugu ger¢eginden yola ¢ikmaktadir. PZB,
miibadeleye dayali kavramsal yontem olarak gelistirdikleri Servqual yontemi, miisteri
tatmini olusumu konusunda arastirmacilara temel olabilecek 6nemli bakis acilari
kazandirarak, tatminle ilgili Onceden varolan eksikliklerin ortadan kalkmasim

saglamistir (Degermen, 2006).

2.3.3.6. Donabedian’in Kalite Yontemi

Donabedian yontemi, bir tibbi hizmet isletmesinin 6rneginde potansiyel, siire¢c ve sonug
kalitesi olmak tiizere ii¢ kalite diizeyini esas almig ve bunlar arasinda karsilikli
bagimlilik bulundugu ve hizmet sunumunun bi¢imlendirilmesinde bu konunun goz
ontinde tutulmasi geregine deginmistir. Potansiyel kalitesi, hizmet isletmesinin maddi,
orgiitsel ve kisisel hizmet verme kosullarinit konu alir. Siire¢ kalitesi, hizmetin ortaya
konusu sirasinda hizmet verenin biitiin etkinliklerini anlatir. Sonug kalitesi ise, hizmet
hedefinin erisilme derecesinin hizmet verenin biitiin etkinliklerini belirtir. Bu yontem ilk
kez, maddi mal pazarlamasindan farkli olarak, miisterinin algiladigr hizmet kalitesi
bakimindan, sadece ortaya konan sonugla belirlenmedigini, aksine potansiyel ve liretim
asamalarinin da 6nemli oranda etkili oldugunu ortaya koymustur (Mermod ve Yiiksel,

2004).

2.3.3.7. Meyer/Mattmiilller ’in Kalite Yontemi
Meyer/Mattmiiller’in yontemi, Gronroos ve Donabedian “Potansiyel-Stiregc—Sonug
tasarimlarindan” esinlenilmis fakat bu kalite yontemine, dis faktorlerin potansiyel

kalitesi anlami da eklenmistir. Bu yontemde kalite izlenimi, hizmet sunanin potansiyel
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kalitesi, hizmet isteyenin potansiyel kalitesi, siire¢ kalitesi, sonug kalitesi olmak tizere
dort alt kalite kavramlarindan olusmaktadir. Potansiyel kalite ise, hem hizmet sunan
hem de hizmet isteklisi tarafindan hizmetin kalitesini belirleyecek katki yetenek ve
ozelliklerdir. Deneyim ve kisiselestirilme istemleri, hizmet talep edenin (hizmetle)
biitiinlesme potansiyelini de belirler. Siire¢ kalitesi; sonugta ortaya ¢ikan ve varolan
potansiyeli hareketlendiren bu kalite yonteminin daha sonraki basamagini olusturur.
Burada calisanlarla miisterinin is birligi zorunludur. Bu yiizden hizmet edinimi sirasinda
hizmet sunanla hizmet isteklisinin potansiyel kalite sonucunu dolaysiz olarak etkiler.
Hizmetin siire¢ kalitesi de iste bu, calisanlarla miisteri arasindaki karsilikli etkilesimle

ortaya ¢ikar (Mermod ve Yiiksel, 2004).

2.3.3.8. Benchmarking (Kiyaslama)

Kurulusun performansini; sinifindaki en iyi olan ile karsilastirarak 6lgmek demek en 1yi
olanin bu performans diizeyine nasil ulastigini belirlemek demektir. Benchmarking,
ulagilan bilgiyi kendi sirketinin hedefleri, stratejileri ve uygulamalar1 i¢in temel
almalidir. Benchmarking &éncelikle bir liderlik sorumlulugudur. ileriyi gérebilen lider,
gerek kurulus iginde gerekse disinda, en iyi uygulamalari aramanin toplam kalite
yonetiminin temel boyutu oldugunu bilir. Benchmarking uygulamalar1 i¢in biiyiik ya da
kii¢iik sirket olma sart1 yoktur ve sirketin her alaninda rahatlikla uygulanabilir. Ornegin,
bir¢ok benchmarking projesi dagitim ve lojistik faturalama, egitim, siparis gibi 6nemli
stirecleri hedef alabilir. Sirket olarak bu uygulamalar, biiyiik kuruluslarda yapilabildigi
gibi kiiciik ve orta isletmeler i¢in gegerli olabilmektedir. Genel olarak, benchmarking
stireci, hangi islevin kiyaslanacagina karar vermek, {istiin performanslarin se¢imi,
bilgilerin toplanmasi ve analizinin yapilmasi, performans amaglarinin belirlenmesi,
planlarin uygulanmasi ve sonuglarin takip edilmesi olarak bes temel asamadan olusur

(Odabasi, 2003).

2.3.3.9. Kritik Olaylar Yontemi
Yasanan ger¢egin kalitesini 6lgme ve bunun miisteri iligkileri yontemindeki énemini
belirleme soz konusu oldugunda, kritik olaylar yontemi kullanilir. Kritik olaylar

yontemi su asamalardan geger:
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— Olaylarin ve davraniglarin a¢ik tanimlanmalari “olaylar” olarak belirlenir.

— Kiritik olaylar faaliyetin genel amacindan 6nemli bir bi¢imde ayrilan ya da ona
katkida bulunanlar olarak tanimlanir.

— Uygun bir miisteri olan, ¢alisanlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir
ve olaylar kategoriler biciminde gruplandirilirlar. Bu durum tamamen siibjektif

bir karar olup, en iyi kategori seti degildir.

Musteriler, kendilerini tatmin eden ve etmeyen durumlari, yasadiklar1 olaylar
cergevesinde anlatip raporlarlar. Kritik olaylar yontemi, 6zellikle ¢alisanlarin
performanslarinin  davranigsal boyutlarinin  degerlendirilmesinde, 6nemli katkida

bulunabilecek bir yontem olarak rahatlikla uygulanabilmektedir.

Bu yontem ile miisterilere (i¢ ya da dis) asagidaki sorular sorulur:

— Miisteri olarak, tatmin eden ve etmeyen bir iliskiniz ne zaman olmustur?
— Bu duruma katkida bulunan hangi spesifik durumlar vardir?

— Olay ne zaman gerc¢eklesmistir?

— Tam olarak kurulus ya da c¢alisan ne sdyledi ya da ne yapt1?

— Sizin iliskinizi tatmin edici ya da etmeyici bulmanizi saglayan sonug¢ neydi?

— Sizce farkli olarak ne yapilabilir ya da ne yapilmaliydi?

Sorulara ek olarak doldurulmak tizere bos sayfa verilir. Ek sorular ve cevaplayici
miisteriler hakkinda bilgilerde gerekiyorsa bu sayfalarda bulunabilir. Miisteri listesinin
onemli bir boliimiiniin temsil edilmesi ongoriildiiginden ¢ok sayida anket uygulamasi
arzu edilir. Kritik olay yonteminin onemli bir bilgi boyutu da anlatilmaya c¢alisan,
hikayelerdir. Arastirmacilara diisen gorev, hikayelerden gerceklere ulasmak olmaktadir.
Her hikayeden ana kelimeleri ve ctimleleri ¢ikarip bulmak ve bunlardan ortak temalar

olusturmak da gorevleri arasindadir (Odabasi, 2003).
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3. MALZEME VE YONTEM

Bu bélimde, arastirmanin uygulama kismini olusturan GYTMP hakkinda bilgi
verilerek, arastirmanin amaci, yontemi, drnek se¢imi, veri toplama yontemleri ve veri

analiz yontemleri agiklanmistir.

3.1. ARASTIRMA ALANININ TANITIMI

3.1.1. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parkr’nin Tanitim

Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki (GYTMP), Tiirkiye’nin ilk uluslararas: fikir ve
tasarim yarigmasina konu olmus, 4533 sayili GYTMP Kanununa sahip, kendine 6zgii
bir alan yonetimi olusturmus ve bir planlama siireci, plan ve uygulama esaslar1 olan bir

milli parktir.

Canakkale ili Saroz Korfezinde yer alan GYTMP, 26 Mayis 1973 tarih ve 7/6477 sayili
Bakanlar Kurulu Karar1 ile orman rejimine almmistir. Bu alan 2 Kasim 1973 tarihli
Orman Bakanlig1 onay1 ile Canakkale ili Eceabat ilgesi sinirlar1 i¢inde Akbas ile Ece
liman1 arasindaki hattin giineyinde kalan 33.000 hektarlik alan Milli Park olarak ayrilip

ilan edilmistir.

Ayrica bu alan, 1997 yilinda Birlesmis Milletler Diinya Koruma Birligi Orgiitii (IUCN)
tarafindan “Korunan Alanlar” listesine de alinmistir. Milli Parkin ilk Uzun Devreli
Gelisme Plani, Orman Bakanlig1 tarafindan 1981 yilinda hazirlanmis ve bugiine kadar
uygulanmistir. Eceabat ilge merkezi ile bu ilgeye bagh 12 kéyden 8’1 (Biiylik Anafarta,
Kiicik Anafarta, Bigali, Kocadere, Behramli, Algitepe, Seddiilbahir ve Kilitbahir
koyleri) GYTMP’1 i¢inde kalmaktadir.

Sekil 3.1°de gortildiigi gibi 80 km uzunlugunda ince (en dar yerinde 5 km genisliginde)
bir kara parcast olan Gelibolu Yarimadasi, kuzey—batisinda Saros Korfezi, doguda ise
Ege Denizi ile Marmara Denizini baglayan 70 km uzunlugunda Canakkale Bogazi ile
cevrilidir. Batida Saros Korfezi’ne agilan verimli Anafartalar ovasi (Buyiik ve Kiigiik

Anafarta ovalari) kuzey, dogu ve giineyde, yarimay seklindeki kuzey tepe dizisi (yay1)
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tarafindan ¢evrelenmistir. Kuzey yay1 tizerindeki tepeler, yayin giineydeki Ariburnu
ucunda 102 m’ye ulasan Hain Tepe’yle baslar; kuzeydoguda Cimen Tepe’ye dogru
yiikselir; sonra kuzeyde Armut Tepe (176 m) ve Tasmerdiven Tepe’ye (207m) dogru
alcalir; daha sonra kuzeybatiya dogru tekrar yiikselerek Tekke Tepesi’ne (280 m) ulasir.
Tekke Tepesi’nden kuzeye dogru Kavak Tepe’de 242 metreye inen kuzey tepe dizisi,
buradan giineybatiya yonelir ve Kapanca Tepesi (154 m), Kiregtepe (204 m) iizerinden
alcalarak yayin bat1 ucundaki Biiyiik Kemikli Burnu’na varir (UDGP, 2005).

a)

c) d)

Sekil 3. 1: Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki

GYTMP’in 1915 Canakkale deniz ve kara savaslarinin gectigi alanlarin tarihi ve
kiiltiirel degerleri ile zengin bitki ortiistinden olusan GYTMP’1 tilke turizmi i¢in 6nemli
bir potansiyele sahiptir. Y1l boyunca ziyarete acik olan GYTMP, Mart-Eylil aylari
arasinda ¢ok yogun ziyaret¢i almaktadir. Yerli ve yabanci turistler 18 Mart, 25 Nisan,
10 Agustos giinlerinde torenler diizenlemektedir. 18 Mart giinii ittifak kuvvetlerinin
Canakkale’den c¢ekildigi, 25 Nisan gilinli Anzak ve Helles cephelerine asker
cikartmasina karst konuldugu, 10 Agustos Ingilizler’in Suvla Korfezi c¢ikartmasi ve

Anafartalar Savasinin devami olarak gelen Anzak saldirisinin 6nlendigi giinlerdir. Bu
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ozelliklerinden dolayr Milli Park, hem ulusal hem de uluslararasi ilgi odagi olmaktadir

(UDGP, 2008).

3.1.2. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki’nin Kurumsal Kimligi
Orman Bakanhginm 10.3.1977 tarih ve Pk 4 OYD 03/3 sayili olurlari ile 15.4.1977

tarthinden itibaren GYTMP Miidiirligi kurulmustur. Cevre ve Orman Bakanliginin
23.10.2003 tarih 20 no’lu olurlari ile milli park igerisinde ormancilik islerinden Eceabat
Orman Isletme Sefligi sorumlu tutulmustur. Dolayistyla milli parkin ormancilik isleri

idari yonden Canakkale Orman Bolge Miidiirliigiine bagli Eceabat Orman Isletme

Sefligi araciligiyla yiiriitiilirken, GY TMP Miidiirligt kanaliyla DKMPGM’ne baglhdir.

GYTMP Midirliginiin kurum teskilat yapisina bakildiginda, milli park miidird,
midiir yardimcisi, arkeolog, peyzaj mimari, kiitiiphaneci, sef, 6zel hesap sayman
mutemedi, miitercim terciiman, ambar memuru, santral gorevlisi, muhasebe gorevlisi,
miize gorevlisi, 2 adet orman mithendisi, memur, orman muhafaza memuru, bah¢ivan,
santral gorevlisi, yazi isleri gorevlisi, 4 beke¢i, 7 sofér, 11 ¢evre diizenleme

gorevlisinden olusmaktadir (GYTMP, 2008).

GYTMP sahasinin tarihi niteligi geregi yapilmasi gereken isler; mevcut sehitliklerin
bakimi, onarimi, yeni projelerle tamamlanmasi, tanitimi, temizligi ve yonetiminden
olusmaktadir. Ayrica milli park kanununa gore hazirlanan uzun devreli gelisme plam
kapsaminda ihale ile isletmeye verilen ziyaret¢i dinlenme noktalar1 ve kamp alani

bulunmaktadir.

Hediyelik esya stantlart GYTMP Midiirligi tarafindan belirlenen tarihlerde ihale

edilmektedir. Thaleyi alan kisiler, stantlar1 isletme hakkina sahip olmaktadir.

GYTMP’inda Conkbayiri, Kabatepe, Abidelerde seyyar tuvaletler bulunmaktadir. Bu
hizmetlerin  temizligini mudirlik tarafindan acgilan ihaleyi kazanan firma
ustlenmektedir. Milli parkin  temizligi i1se GYTMP Midirligi tarafindan
gerceklestirilmektedir. GYTMP idaresince Sehitler Abidesinde ve 57. Alay mevkiinde

18 Mart ve 24-25 Nisan torenleri doneminde seyyar tribiin tesisleri kurulmaktadir.

GYTMP ile ilgili olarak yapilan isleri gorsel hale getirmek ve biitiinlesik mal karmasini

daha belirgin bir sekilde agiklamak tizere tablo 3.1 hazirlanmistir.
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Tablo 3. 1: GYTMP ve Yakin iliskili Diger Kisi ve Kurumlarin Biitiinlesik Mal Karmas1

MAL HATLARI

SORUMLU

MALLAR, HIZMETLER,
MEKANLAR, DUSUNCELER

Gorlintir Mallar ~ Hediyelik Stant isletmeleri Cam iirtinleri, pullar, anahtarlik
esyalar vb iirtinler
Anui trtinleri Stant isletmeleri Kitaplar, kartpostal vb
Hizmetler Ziyaret Ozel firmalar, sehir Yerli ve yabanci ziyaretgiler
ici minibiis tarafindan gezilmesi
Rehberlik Eceabat Alan hakkinda bilgi sahibi olmak
Kaymakamligi, icin profesyonel tur rehberleri
TURSAB veya sertifikali alan kilavuzlari
tarafindan verilen hizmetler
Otopark GYTMP yonetimi Abide, anitlar, tabyalar ve
Algitepe koytlindeki otopark
alanlar1
Yeme, igme vb  GYTMP yonetimi, Lokantalar, biifeler, piknik
Ozel igletmeler alanlar1, koy kahveleri vb
Konaklama GYTMP yonetimi, Otel, motel, pansiyon, kamp
ozel igletmeler alanlar1, karavan parki
Egitim Universiteler, Milli park ¢alisanlarina yonelik
Canakkale Valiligi, seminerler, alan kilavuzlugu icin
Arastirma kurumlari, sertifika programlar1 vb
Foto, film GYTMP yonetimi Belgesel, film ¢ekimi
cekimi
Aragtirma Universiteler, Biyolojik, tarihi, kiilttirel,
Arastirma kurumlar1,  arkeolojik vb 6zelliklerine sahip
milli park alanlarinin arastirma
kurumlari, iniversiteler vb
tarafindan incelenmesi,
arastirilmasi
Kullanim Dist Varlik degeri Flora ve fauna rezervlerinin
Degerler korunmast
Secenek degeri Bilimsel, kiiltiirel, tarihi aragtrima
degeri
Miras degeri Milli park kaynaklarini gelecek

nesillerin de kullanilabilmesi igin
koruma vb

Tablo 3.1’de gorildiigii gibi GYTMP igerisinde birbirinin i¢ine girmis farkli amaglari,
farkli orgiitsel kimlikleri bulunan kisi ve kurumlarin mal karmalar1 ziyaretcilere
sunulmus bulunmaktadir. Tablo 3.1°deki biitiinlesik mal karmasi miisteri tatminini

etkileyen pazarlama karmasi bileseni olarak islev gormektedir.

GYTMP’1 girisleri ticretsizdir. Yalniz Kabatepe Tanitim Merkezi, Kabatepe giiniibirlik
rekreasyon alani, Bigali Koytindeki Atatiirk Evi, Canakkale Sehitler Anit1 ve miizesinde
geziler Ucretlidir. Kabatepe gliniibirlik mesire alant A ve B tipi olarak iki grupta
ticretlendirilmistir. Elde edilen gelirler, 4533 sayili yasa geregince GYTMP fonuna
aktarilmaktadir. S6z konusu fona, miize ve giris iicretlerinin yani sira kira ve isletme,

her tiirlii tanitim, basim ve yayin gelirleri de aktariimaktadir. Ucretlendirmeler, Cevre ve
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Orman Bakanligi Doga Koruma ve Milli Parklar Genel Midiirligii Mesire Yerleri

Dairesi Bagkanlig1 tarafindan yillik olarak hazirlanmaktadir.

GYTMP’nin kurumsal pazarlama uygulamalarinda bir tutundurma c¢alismasi olarak
“Logo”ya 6zel onem verildigi goriilmektedir. Ger¢ekten de logolar hem mal tasariminda
markayr desteklemekte hem tutundurma islevi géormektedir. Bu kapsamda, Cevre ve
Orman Bakanligi Doga Koruma ve Milli Parklar Genel Miudiirliigii tarafindan
GYTMP’nin tanitiminda etkinlik saglamak icin Logo Yarigmast diizenlenmistir. Bu

yarismaya 416 eser katilmis ve birinciligi sekil 3.4’de goriilen calisma kazanmustir.
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Sekil 3. 2: Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki’nin Logosu

Sekil 3.4°de goriildiigi gibi, GYTMP min logosu, tasarimin teknik 6zelliklerinin yani

sira tarihi yarimadanin niteliklerini veren detaylar1 da one ¢ikartmaktadir.

Parkin tutundurulmasinda 6nemli katkis1 olan GYTMP web sayfasindaki bilgilere gore,
logoda yer alan renkler kirmiz1 ve beyaz olarak Tiirk bayragi cagrisimi yapmaktadir.
Asker figiirii ile, I. Diinya Savasi’nda Canakkale cephesinde savasan Tiirk askeri
resmedilerek tarihi olaya gonderme yapilmaktadir. Bogazda kararlilikla duran Tiirk
askeri illistrasyonu Canakkale’nin geg¢ilemeyecegini vurgulamaktadir. Ayni1 zamanda,
Gelibolu Yarimadasi askerin arkasma acilan bir melek kanadi gibi yerlestirilerek

sehitlerin ruhaniyetine gonderme yapilmaktadir.

Hizmet sektoriinde dagitim kanallarinin, acenteler, franchising, elektronik dagitim
kanallar1 oldugu 2.2.5.1.3. hizmet pazarlamasinda dagitim bolimiinde belirtilmistir. Bu
baglamda hizmet sektorii i¢in gecerli olan dagitim kanallarinin GYTMP i¢in de gecerli
oldugu yani acentelerin, franchising sisteminin, elektronik dagitim kanallarinin GYTMP

dagitim kanallarimi olusturdugu soylenebilir.
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3.2. ARASTIRMANIN AMACI, KAPSAMI VE KISITLAMALARI

3.2.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin temel amaci, GYTMP hizmetlerinden yararlanan ziyaretgilerin beklentileri
ile algilamalar1 arasindaki farki, bir bagka deyisle ziyaret¢ilerin tatmin diizeyini servqual
yontemi ile tespit etmektir. GYTMP hizmetlerini, ziyaret¢i goziiyle degerlendirmek,

hizmet kalitesinin belirlenmesinde yardimci olmaktir.

Arastirmanin diger amaglari, 5018 sayili kanun geregince GYTMP yo6netiminin
performansini ziyaret¢i tatminini 6lgerek belirlemek, bu kapsamda yararlanilabilecek
Olcegin boyutlarimi saptamak, demografik ve sosyo—ekonomik ozelliklerine gore
misterilerin algilamalarinda farklilik olup olmadigmi tespit ederek daha basarili

kurumsal pazarlama uygulamalari tasarlayabilmek i¢in gerekli onerileri gelistirmektir.

3.2.2. Arastirmanin Kapsam
GYTMP’nin aragtirma kapsamina alinmasinin nedeni, GYTMP’nin tarihi ve kiiltiirel

yapisint gezmek i¢in yilda yaklasik bir milyon kiginin gelmesidir.

Arastirmanin kapsamina, Canakkale ili Eceabat ilge sinirlar1 igerisindeki GYTMP 2008
Eyliil-Kasim ile 2009 Mart—Nisan tarihleri arasinda gezen ziyaretciler dahil edilmistir.

3.2.3. Arastirmamn Kisitlamalar:

GYTMP hizmetlerinin hem diger milli park hizmet sektorlerinden farkli olmasi hem de
geleneksel hizmetler i¢in gelistirilmis olan servqual hizmet kalitesi 6l¢lim yonteminin,
kalite boyutlarina tam uymamasi nedeniyle servqual yonteminin, GYTMP hizmetlerinin

Olctimiinde yetersiz kalmasina neden olmustur.

Servqual yontemine getirilen elestiriler hatirlandiginda bu durumun kag¢inilmaz bir
sonu¢ oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle servqual yontemi, incelenen 6rnek olaya

adapte edilerek kullanilmistir.

Anket caligmalari, GYTMP’ na farkli noktalardan girilebilmesi nedeniyle ziyaretgilerin
dinlenme alani olarak kullandiklar1 Algitepe koyiinde yapilmaistir.

Anket formu hazirlanirken, arastirmayla ilgili elde edilecek verilerde belirsizligin

olmamasi i¢in ag¢ik uclu sorular kullanilmamastir.
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Calismanin baglangicindan itibaren milli parklarda servqual yontemiyle miisteri tatmin
analizi, GYTMP o0rnegi konusuna iliskin; kitaplar, siireli yaymnlar ve tezler
incelenmistir. Arastirmanin gilincelligini saglamak i¢in internet tizerinden c¢esitli

veritabanli sayfalar takip edilmistir.

Yapilan incelemelerde Tiirkiye’de konu ile ilgili olarak servqual yonteminin ¢ogunlukla
0zel sektorde kullanildigr ve kamu sektoriinde ise miize, kiitliphane ve {iniversite vb
alanlarda hizmet kalitesi 6l¢ctimiinde yararlanildig: tespit edilmistir. Ayrica ¢aligmanin
arastirma kismini1 olusturan Gelibolu Yarimadasit Tarihi Milli Park: ile ilgili olarak
(Karatepe, 1997; Oztiirk, 2005; Karslioglu, 2006; Kaya, 2006, Bilici, 2008) 4 tane

yiiksek lisans, 1 tane doktora tezi tespit edilmistir.

3.3. ARASTIRMANIN METODOLOJiSI

3.3.1. Arastirmada Kullanilan Yéntem

Ziyaretgilerin algilamalartyla beklentileri arasindaki farki bulmak i¢in, servqual hizmet

kalitesi 6l¢tim yontemi kullanilmastir.

Bu nedenle arastirmaya konu olan GYTMP hizmetlerinden yararlanan ziyaretgilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesi anketi, “beklentiler” ve “algilamalar” olmak tizere iki

bolimden olusmustur (Ek—1).

Uygulamaya baslamadan o©nce literatiir taramasi yapilarak gerekli bilgiler elde
edilmistir. Daha sonra GYTMP’da gozlem yapilmis, servqual boyutlar1 dikkate alinarak

anket sorular1 olusturulmustur.

3.3.2. Arastirmanin Degiskenleri

Arastirma yonteminde yer alan demografik degiskenler; yas, cinsiyet, egitim durumu,

adres, meslek, GYTMP ziyaret sayisidir.

Arastirmanin beklentiler ve algilar boliimiinii olusturan degiskenler ana gruplar ve alt

sorular seklinde asagida belirtilmistir.
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Alan Kilavuzlar1 veya Tur Rehberi ile ilgili Servqual Hizmet Kalitesi Degiskenleri:

Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) gezi alani hakkindaki (tabyalar, abide,
sehitlikler) bilgilerinin yeterli olmasi.
Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) gezi alani1 hakkindaki (tabyalar, abide,

sehitlikler) agiklamalarinin anlasilir olmas.

3. Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) kisisel bakimlarinin iyi olmasi.

Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) tcretlerinin ziyaretgilerin i¢in uygun
olmasi.

Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) kibar, giiler yiizlii ve anlayishi olmasi.
Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) gezi glizergahi hakkinda tecriibeli olmasi.
Alan kilavuzlarinin (tur rehberlerinin) fiziki goriintiileri (sapka, yelek ve tanitic

kimlik kartlar1) ayirt edici ve estetik 6zelliklere sahip olmasi.

Hediyelik Esya Stantlari ile Ilgili Servqual Hizmet Kalitesi Degiskenleri:

10.

11

Hediyelik esya stantlarinin milli park igerisindeki sayist ve kuruldugu
mekanlarin rahatsiz edici olmamasi.

Hediyelik mallarin ¢esitliliginin milli park o6zelliklerini yansitacak sekilde
olmasi.

Hediyelik esya stant sahiplerinin kullanulara karsi davraniglarinin/hizmet

sunumlarinin iyi olmasi.

. Hediyelik esya stant sahiplerinin iyi gériintimli, kibar ve anlayisli olmasi.

12.

Hediyelik mallarin fiyatlarinin ziyaretgiler i¢in uygun olmasi.

GYTMP ile Ilgili Servqual Hizmet Kalitesi Degiskenleri:

13.

14.

15.

16.

GYTMP yonetiminden sorumlu idarenin, varliini ziyaretgileri rahatsiz etmeden
hissettirebilmesi.
GYTMP yonetiminden sorumlu idarenin; binasiyla, c¢alisanlariyla kolay

ulasilabilir olmast.

GYTMP yonetiminin, park icerisindeki rehberleri, hediyelik esya saticilarini,
lokantalar1 denetlemesi, aralarinda uyum saglamasi.

GYTMP yonetiminin gerektiginde; rehberlerin hizmetleri, Milli Parkin kiiltiirel

ve tarihi yapisi, ulasim ve haberlesme konularinda yol gosterici olmasi.
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18.

19.

20.
21.
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GYTMP yonetiminin TV, radyo, gazete vb Kkitle iletisim araglarina ticret
odeyerek milli parkin reklamini yapmasi.

GYTMP yo6netiminin, ziyaretgilere, rehberlere, ulasim araclarina, lokantalara,
milli park ile ilgili ticretsiz rozet, kalem, brosiir vb esantiyon dagitmasi.

GYTMP miidiirligtintin bir web sayfasinin olmasi.

GYTMP miidirliigiine bagl olarak calisan saglik elemanlar1 olmasi.

GYTMP yonetiminin park ile ilgili tanitim toplantilari, tanitici basili materyal,

cd vb tanitim ve halkla iliskiler calismalar1 yapmasi.

Organizasyon ile ilgili Servqual Hizmet Kalitesi Degiskenleri:

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

Organizasyon sahibi kurum c¢alisanlarina GYTMP yonetiminin park alantyla
ilgili 6n tanitim hizmeti vermesi.

Organizasyon sahibi kurumun calisanlarinin gezi sirasinda meydana gelebilecek
problemleri etkin bir sekilde ¢ozebilmesi.

Organizasyon sahibi kurumun yemek ticretlerinin uygun olmasi.

Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerin konforlu olmasi.

Organizasyon sahibi kurumun ziyaret¢ilere sundugu yemek hizmet kalitesinin
1yi olmasi.

Organizasyon sahibi kurumun ziyaret¢ilere sundugu konaklama hizmet
kalitesinin iyi olmast.

Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerde milli parka ait brostirlerin, haritanin
ve dergilerin olmasi.

Organizasyon sahibi kurumun ziyaretgilere sundugu rehberlik hizmet kalitesinin

iyi olmast.

GYTMP’1n Diger Hizmetleri Ile Tlgili Servqual Hizmet Kalitesi Degiskenleri:

30.
31.
32.

33.

Dinlenme tesislerinde yoresel yemeklerin olmasi.

Dinlenme tesislerindeki yemek fiyatlarinin uygun olmasi.

GYTMP’daki ¢6p kutularinin ve wc sayilarinin yeterli ve goriintimlerinin estetik
olmasi.
GYTMP’indaki oturma gruplarinin, seyir teraslarinin sayilar1 yeterli ve

gorlintimlerinin estetik olmasi.
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34. Algitepe ve Seddiilbahir’deki 6zel miizelere ulasimin kolay ve iicretlerinin
uygun olmasi.

35.GYTMP’ta ziyarete agilan mekanlarin Canakkale Savasinin  dogru
anlagilabilmesine yetecek biiylikliikte ve genislikte olmasi.

36. GYTMP’1n bakim, onarim ve temizlik ¢alismalarinin iyi olmasi.

37. GYTMP’1nda trafik ve otopark sorununun olmamasi.

38. Eceabat ilgesi ile GYTMP arasindaki ulasimin kolay ve hizli olmasi.

39.Cevre ve Orman Bakanlig'nn GYTMP’nin korunmasi, denetimi ve
gelistirilmesine yonelik ¢alismalarinin iyi olmasi.

40. GYTMP yonetimi sehitliklerin yerleri, sehitlerin kimlikleri hakkinda hizli ve

etkin sorgulama olanaklarmin smirli olmasi.

Yukarida belirtilen durumlar 6nce beklenti ardindan algi1 seklinde degiskenlerle Ek—1’de
gosterildigi gibi kullanilmistir.

3.3.3. Toplam ve Ornek Biiyiikliigii

Arastirmanin 6rnek biiylikligi GYTMP 11 2008 Ocak—Agustos aylar1 arasinda gezen
ziyaretcilere, miizelerde satis1 yapilan yaklasik bir milyon giris bileti dikkate alinarak
hesaplanmistir. Ornek biiyiikliigii sayismin bir milyon olmasindan dolay, 6rnek kiitle
sayisinin belirlenmesinde merkezi limit teoremi aracilifiyla standart hata formiiliinden
yararlanilmigtir. Ancak, standart hata formiiliinden yararlanirken sonuglarda ne kadar
bir yanilma veya hata diizeyinin (e) kabullenilebileceginin ve bu yanilmanin hangi
giiven siirlar1 i¢inde olmasmin istendiginin belirlenmesi gerekmektedir. Ana kiitle
standart sapma veya varyanslarinin bilinmesi ¢ogu kez olanaksiz oldugundan, bunlarin
tahmin edilmesi gerekmektedir. Boyle bir tahmini, oranlar tizerinden yapmak ¢ok daha
kolaydir. Zira bu oranlar hakkinda hig¢bir bilgi olmazsa dahi m (1-m)’nin en yiiksek
oldugu (0.5 x 0.5 = 0.25) degeri esas aliabilir.
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Tiim bu nedenlerden otiirii uygulamada en yaygimn kullanilan 6rnek biyiikligi olan
(Kurtulus, 2004):

7 (1-m)
(e/ Z)

n = Ornek Hacmi

n = Varyans Degeri

(¢]

= Yanilma Pay1

Z = Giiven Sinir1
sinirli hacim formiilii kullanilmistir.

Bu formiile gore 6rnek ele alindiginda, maksimum varyanslt (0.5 x 0.5 = 0.25), 0.05
yanilma payt ile %95 giiven sinirlart iginde Z’nin aldigi deger 1.96 oldugundan,

yaklagik bir milyon ana kiitleden alinacak 6rnek sayist:

(0.5 x 0.5) 0.25
n= = =384
(0.05/1.96) 0.0065077

olarak belirlenmistir.

Formiil ¢6ztimlemesinden de goriildiigii gibi arastirmanin uygulanmasi i¢in 384 kisilik
bir 6rnek hacminin 6rnek biiyiikliiglinii temsil etmekte yeterli olacagi goriilmiistiir. Bu
kapsamda bizzat arastirmaci tarafindan 402 anket yapilmis, bu anketlerden 18 tanesi

cesitli nedenlerle degerlendirme dis1 birakilmustir.

3.3.4. Veri Toplama Sekli

Arastirmada, servqual yonteminden yararlanilmistir. Ancak, daha once yapilan
calismalar incelendiginde, Servqual hizmet kalitesi boyutlarinin arastirmaya konu olan
sektorlerin hizmetlerine gore farklilik gosterebileceginin tespit edilmesinden dolayi,

6lgek GYTMP hizmetlerine gore uyarlanmaistir.

Anket sorulari, 2008 Mart—Nisan—Mayis aylarinda, alan kilavuzlariyla birlikte GYTMP

turlariyla gezilerek hazirlanmistir.
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GYTMP’nin hizmet kalitesi Olgiimiine yonelik arastirmada, konu ile ilgili cesitli
kaynaklardan yararlanilarak 40 beklenti ve 40 alg1 olmak tizere 80 ifade gelistirilmistir.
Cevaplayicilardan bu ifadeleri 7’11 likert dlgegine gore (1—kesinlikle katilmiyorum, 7—
tamamen katiliyorum) degerlendirilmeleri istenmistir. Likert Olcegi, tutum 6lgmek i¢in
yaygin olarak kullanilan bir 6lgek tiirtidiir. Buna gore kisilerin bir tutumu ifade eden
climleye ne diizeyde katildiklari, tiimiiyle katilma veya hi¢ katilmama arasinda yedili bir

secenege gore cevap alinarak belirlenir (Kurtulus, 2004).

Anket formu 3 boliimden olugsmaktadir. Birinci boliimde ziyaretgilere, acik u¢lu sorular
kullanilarak cinsiyet, yas, meslek gibi bazi1 demografik 6zellikler sorulmustur. Ikinci
boliimde ziyareteilerin alan kilavuzu veya tur rehberi, hediyelik esya stantlari, GYTMP
yonetimi, organizasyon ve GYTMP i diger hizmetleri hakkinda beklentileri; ti¢iincii
bolimde de ayni ifadelere gore ziyaret¢ilere algilarimi belirlemek amaciyla toplam 80
yargl sorulmustur. Veriler, GYTMP ziyaret¢ilerle yiiz yiize anket yontemi ile

toplanmustir.

Ankette yer alan sorular arastirmada belirtilen hedeflere uygun bir sekilde hazirlanmaya
calisilmig, sorularin anlasilir ve kisa olmasina 6zen gosterilmistir. Ziyaretgilerin fazla

zamanlarin1 almadan samimi cevaplar vermelerine ¢alisiimistir.

3.3.5. Veri ve Bilgilerin Analizi

Elde edilen veriler Windows Excel 2007, SPSS 10.0 for Windows paket programi
kullanilarak bilgisayar ortaminda analiz edilmis ve sonuglart degerlendirilmistir.
Ziyaretcilerin algilamalar1 ve beklentileri arasindaki farki olan Servqual skoru
ortalamalarinin hesaplanmasi i¢in Excel uygulamalarindan yararlanilmistir. Ayrica elde
edilen verilerin ve bilgilerin analizinde, frekans analizi, degiskenlerin giivenirliliklerinin

analizi, faktor analizi ve regresyon analizi uygulanmistir.

3.3.5.1. Frekans Analizi

Frekans analizi; bir ya da daha ¢ok degiskene ait degerlerin ya da puanlarin dagilimina
ait ozelliklerini betimlemek amaciyla verileri say1 ve yiizde olarak verir. Frekans analizi
tablosu, deneysel ve tarama arastirmalarinda toplanan verilerin genel olarak
betimlenmesinde kullanilir. Buna yonelik arastirma sorusu; katilimcilarin  kisisel

bilgilerini belirlemeye yonelik, ‘“arastirmaya katilanlarin kisisel degiskenlere gore



68

dagilimi nedir?” ve belli bir konudaki goritislerini degerlendirmeyle ilgili olarak
“katilimcilarin - X konusundaki  goriislerine gore dagilimi  nedir?”  seklinde

olusturulmaktadir (Biiyiikoztiirk, 2006).

Ziyaretcilerin demografik o6zelliklerini belirlemek i¢in frekans analizi yapilmistir.
Ayrica ziyaretgilerin anket sorularina verdikleri beklenti—algi cevap sonuglarini

belirlemek amaciyla da frekans analizi yapilmistir.

3.3.5.2. Giivenirlilik Analizi

Gtivenirlilik analizi, arastirma yapilacak konuya ait populasyon ya da rasgele dérneklem
birimlerinin davranig, tutum ve bilgi gibi ¢esitli 6zelliklerinin 6l¢iilmesinde, ilgilenilen
konuya iliskin belirli sayida sorudan 6l¢me araglar1 olarak ifade edilen test, anket gibi
cok cesitli dlgekler ortaya ¢ikmustir. Olgiim niteliginin tam olmasi, dolayisiyla giivenilir
olmas1 igin, 6lgegi olusturan sorularin kapsaminin yeterli olmasi, birbirleri ile iligkili,
tutarli, anlasilir, agiklayici vb olmasi gerekir. Giivenirlilik, sorular eger ayni etkenden
etkileniyorsa yanitlarinin zamana bagli olarak degismeyecegini, anketin gecici i¢sel ve
digsal sartlardan etkilenmeden tutarli bir sekilde ayni tespitleri yapacagini anlatir.
Giivenirlilik yapilan her 6l¢tim i¢in gereklidir, ¢linkii glivenirlilik bir test ya da ankette
yer alan sorularin birbirleriyle olan tutarliligini1 ve kullanilan 6lgegin ilgilenilen sorunu
ne derece yansittigini ortaya koyar. Giivenirlilik analizi sonucunda elde edilen sonug,

yapilacak yorum ve takip edecek analizler i¢in bir temel teskil eder (Kalayci, 2006).

Cronbach alfa katsayisi, Olcekte yer alan k sorunun homojen bir yap1 gosteren bir
biitiinii ifade edip etmedigini arastirir, agirlikli standart degisim ortalamasidir ve bir
olgekteki k sorunun varyanslart toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilir. 0
ile 1 arasinda deger alan bu katsay1 (cronbach) alfa katsayisi olarak adlandirilir.
Hesaplanilan alfa katsayisi, birime ait toplam skorun ol¢ekteki her bir soruya ait
puanlarin toplanmasi ile elde edilen dlgekte, sorularin benzerligi ya da yakinligini ortaya
koyan bir katsayidir. Alfa katsayisina bagli olarak olgegin giivenirlili§inin yorumu

sOyledir (Kalayc1, 2006):

— <0<0.40 ise olgek giivenilir degil,
— 0.40 <0<0.60 ise olcek giivenirligi distk,
— 0.60 <0<0.80 ise 6l¢ek oldukea giivenilir,
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— 0.80 <0<1.00 ise 6lcek yiiksek derecede giivenilir bir 6lgektir.

Agirlikli olarak cronbach alfa yonteminin tercih edilmesi, bu tiir arastirmalarda en ¢ok

kullanilan yontem olmasindan kaynaklanmaktadir.

Degisken silindigi taktirde giivenirlilik alfa katsayisinda, ele alinan degisken, 6lgekten
cikarildiginda, olg¢egin giivenirlilik katsayisinda meydana gelen degisimi incelemek
amaciyla yararlanilan yontemdir. Diger bir ifadeyle, degisken 6l¢ekte yer almadiginda,
Olgegin giivenirliliginin azalip azalmadigini goérmek amaciyla hesaplanir (Kalayci,

2006).

Beklenti, alg1 ve servqual hizmet kalitesi degiskenlerinin, 6l¢iilmek istenen yapiy1 6l¢iip
6lemedigi konusunda emin olmak i¢in, GYTMP hizmetlerinden beklentiler, algilamalar
ve servqual hizmet kalitesi degiskenlerine giivenirlilik testi uygulanmistir. Her bir yargi,
“cronbach alpha” ve “degisken silindigi taktirde giivenirlik katsayisi” degerleri

acisindan test edilmistir.

3.3.5.3. Faktor Analizi

Faktor analizi, veriler arasindaki iligkilere dayanarak verilerin daha anlamli ve 6zet bir
bicimde sunulmasini saglayan cok degiskenli istatistiksel bir analiz tiirtidir. Faktor
analizinin amaci, degiskenler arasindaki karsilikli bagimliligin kékenini arastirmaktir
(Kurtulus, 2004). Ayrica faktor analizinin, degisken sayisini azaltmak ve degiskenler
arasindaki iligkilerdeki yapiy1r ortaya c¢ikarmak, baska bir ifade ile degiskenleri

siiflamak gibi bir amac1 daha bulunmaktadir.
Kalayc1 (2006), faktor analizini 4 temel asamada degerlendirmistir:

— Veri setinin faktor analizi i¢in uygunlugunun degerlendirilmesi,
— Faktorlerin elde edilmesi,
— Faktorlerin rotasyonu,

— Dabha iyi yorumlamak i¢in faktorlerin isimlendirilmesidir.

Faktor analizinde z;, z, , ..., z, gibi p sayida gozlemsel degisken ile Fy, F», ..., F, gibi

yine p sayida kurgusal degisken arasinda,
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z; = aj;"Fitap - Fot.. 4aj F, bi¢ciminde dogrusal iligkiler kurulmaktadir.

Burada z’ler gozlemsel, F’ler ise kurgusal niteliktedir. Goriildiigii gibi, faktor analizi
denklemleri, somut degiskenlerin soyut degiskenler {izerine bir regresyonu olarak anlam
kazanmaktadir. p sayida bagimli degisken karsilifinda genel p sayida faktor
yaratmaktadir. Bagimli degiskenlerle faktorler arasindaki dogrusal iliski m<p olmak

tizere su sekilde olusturur:
zi = ajl-F1+aj2-F2+...+ajm-Fm+8jj =1,2,...,p.

Faktor analizi uygulanmadan once, degiskenlerin korelasyon matrisi incelenmelidir.
Faktorlerin, biitiin degiskenlerin varyansina dayandigi varsayildigindan, herhangi bir
degiskenin diger degiskenler ile mutlak deger olarak 0.4’ten daha az korelasyonu olmasi
durumunda, s6z konusu degiskenin analize dahil edilmesi uygun olmayabilir. Ancak,
uygulamada bu deger az sayida madde igerdigi i¢in, sinir deger 0.30’a kadar inebilir.
Ayrica faktor analizi ile elde edilen faktor skorlar1 degisik analizler i¢in kullanilabilir

(Akgiil ve Cevik, 2005). Faktor analizinde kullanilan 6lgiitler:

— Ozdeger (Eigenvalue): Ozdeger, hem faktorlerce aciklanan varyansi
hesaplamada, hem de 6nemli faktor sayisina karar vermede dikkate alinan bir
katsayidir. Faktor analizinde, baslangicta, genel olarak 6z degeri 1 ya da 1°den
biiyiik olan faktorler olarak alinir.

— Agiklanan Varyans Orani: Analize dahil degiskenlerle ilgili toplam varyansin
2/3’1i kadar miktarinin ilk olarak kapsandigi faktor sayisi, 6nemli faktor sayisi
olarak degerlendirilir.

— Faktorlerin Ozdegerlerine Dayali Olarak Cizilen Cizgi Grafiginin (Scree Plot)
Incelenmesi: Grafikte dikey eksen ozdeger miktarlarini, yatay eksen ise
faktorleri gosterir. Grafik, faktorlerin 6zdegerleriyle eslestirilmesi sonucunda

bulunan noktalarin birlestirilmesiyle elde edilir.

Faktor analizi yontemleri igerisinde en yaygin kullanilan yontemdir. Bu yontemde,
degiskenler arasindaki maksimum varyansi agiklayan birinci faktér hesaplanir. Kalan

maksimum miktardaki varyansi ac¢iklamak icin ikinci faktor hesaplanir. Bu durum bu
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sekilde devam eder. Burada 6nemli olan nokta, analiz sonucu elde edilen faktorlerin

arasinda korelasyonun olmamasidir (Akgiil ve Cevik, 2005).

Kaiser—Meyer—Olkin (KMO) testi, orneklem yeterliligi olgiitidiir ve go6zlenen

korelasyon katsayilar1 biyiikligii ile kismi korelasyon katsayilarinin biiyiikligtini

karsilastiran bir indekstir. KMO o6lgiitii;

— 0.90-1.00 oldugunda miikemmel,

— 0.80-0.89 arasinda oldugunda ¢ok iyi,

— 0.70-0.79 arasinda oldugunda iyi,

— 0.60-0.69 arasinda oldugunda orta,

— 0.50-0.59 arasinda oldugunda zayif ve 0.50’in altinda oldugunda kabul edilemez
olarak yorumlanmaktadir (Kalayci, 2006).

Olgeklerin 40 degiskenden olusan verilerin kendi aralarinda gruplanmasini anlamli ve
ozet sekle getirilebilmesi i¢in “faktér analizi” kullamilmistir. Bu analizle birlikte

GYTMP hizmetlerinin kalite boyutlar1 belirlenmistir.

3.3.5.4. Regresyon Analizi

Regresyon analizi, bir kriter degiskeni ile bir veya daha fazla sayida tahmin
degiskenlerin arasindaki ilgiyi sayisal hale doniistirmede kullanilan istatistiksel
analizdir. Kullanilmasiin kolayligi, esnekliklerinin yiiksek olusu nedeniyle regresyon
analizleri pazarlama arastirmalarinda ¢ok yaygin olarak kullanilmaktadirlar. Regresyon
analizinin amaglari, bagimsiz degiskenin degerinden veya bagimsiz degiskenin dogrusal
kombinasyonunun degerinden hareketle bagimli degiskenin degerinin tahmin edilmesi,
her bagimsiz degiskeni bagimli degiskendeki toplam degismeye olan katkisinin
saptanmasi, bagimli degisken ile bagimsiz degiskeni veya degiskenler arasindaki ilgi
derecesinin saptanmasidir. Regresyon analizinin, basit regresyon analizi ve coklu

regresyon analizi olmak tizere iki tiirii vardir (Kurtulus, 2004).

Coklu regresyon analizi, veri setinde bir bagimli ve iki ya da daha fazla bagimsiz
degisken bulundugu durumlarda tiim degiskenler aras1 matematiksel bagintiy1 ve iliskiyi
belirlemek igin basvurulan yontemdir (Ozdamar, 2002). Coklu dogrusal regresyon

yontemi,
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Y=bo+bi Xi+by Xo+ ..o + b, X, bi¢iminde kurulur.

Servqual hizmet kalitesi ile ziyaret¢ilerin bazi demografik 6zellikleri arasindaki iliski
GYTMP hizmetlerinden yararlanan ziyaretgilerin algiladiklar1 hizmet kalitesi ile
ziyareteilerin bazi demografik 6zellikleri arasinda c¢oklu regresyon analizi yapilmistir.

Arastirmada kullanilan ¢oklu regresyon analizinin genel denklemi asagidaki gibidir.
Y =a+bpXogtbiXi +152Xo oo, +b, X, + €

Y = Bagiml Degisken

X = Bagimsiz Degiskenler

b = Katsay1

€ = Hata Pay1

Servqual hizmet kalitesi diizeyi ile faktor analiziyle olusturulan kalite boyutlar1 ve

ziyaret¢ilerin bazi demografik ozellikleri arasindaki iliskinin anlamli olup olmadigini

6lemek i¢in “coklu dogrusal regresyon analizi” yapilmistir.
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4. BULGULAR

4.1. ZIYARETCILERIN BAZI DEMOGRAFIK OZELLIKLERINE AIT
BULGULAR
Ankete katilan toplam 384 denegin %50.5’ini (194 kisi) kadmnlar, %49.5’ini (190 kisi)

erkekler olugturmaktadir.

Tablo 4.1’de GYTMP’1 hizmetlerini kullanan ziyaretcilerin bazi demografik 6zellikleri
detayli olarak verilmektedir. Ziyaret¢ilerin yaslarina goére dagilimina bakildiginda,
GYTMP’1n1 gezen ziyaret¢ilerin yas araliginin en fazla %40.9’si ile (157 kisi) 19-29
yas arasinda oldugu goriilmektedir. Daha sonra %22.7’s1 (87 kisi) 30-39 yas arasinda,
%14.3°u ile (55 kisi) 40-49 yas arasinda, %10.4 ile (40 kisi) 50-59 yas arasinda,
%10.2°s1 (39 kisi) 15 ile 18 yas arasinda, %1.3’1 (5 kisi) 60 ile 69 yas arasinda ve
%0.3°1 (1 kisi) 70 ve uistii yas arasinda oldugu tespit edilmistir.

Ankete katilan ziyaret¢ilerin toplamin %28.4°1 (109 kisi) 6grenci, %9.6’s1 (37 kisi)
ogretmen, %10.4’1 (40 kisi) serbest meslek, %5.7°s1 (22 kisi) emekli, %14.1°1 (54 kisi)
ev hanimi, %31.8°1 (122 kisi) diger mesleklerdendir.

Arastirmaya  katilan  ziyaretcilerin - %24’nii (92 kisi) Istanbul’da  oturanlar
olusturmaktadir. Bunu %13.8 ile (53 kisi) Canakkale’de izlemektedir. Tablo 4.1’den
goriildiigii gibi Bursa, Ankara ve Izmir GYTMP i ziyaret¢i kaynagi olarak &neme

sahip diger illerdir.
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Tablo 4. 1: Ziyaretcilerin Baz1 Demografik Ozellikleri

Ziyaretciler
Demografik Ozellikler Frekans Yiizde
(Kisi) (o)
Cinsiyet Kadin 194 50.5
Erkek 190 49.5
Yas 0-18 39 10.2
19-29 157 40.9
30-39 87 22.7
40-49 55 14.3
50-59 40 10.4
60-69 5 1.3
70 ve Uzeri 1 0.3
Meslek Ogrenci 109 28.4
Ogretmen 37 9.6
Serbest Meslek 40 10.4
Emekli 22 5.7
Ev Hanim 54 14.1
Diger 122 31.8
Adres Istanbul 92 24.0
Ankara 18 4.7
[zmir 18 4.7
Canakkale 53 13.8
Bursa 21 5.5
Diger 170 443
Yurtdisi 12 3.1
GYTMP Ziyaret Sayis1 i1k Kez 239 62.5
Ikinci Kez 86 22.1
Ug Kez ve Ustii 59 15.4
GYTMP Gezerken Hi¢ Kimsenin Yardimini 133 346
Yardim Aldiniz m? Almadim. )
Alan Kilavuzundan Yardim 140 36.5
Tur Rehberinden Yardim 111 28.9
Hediyelik Esya Evet 276 71.9
Stantlarma Gidildi mi? Hayir 108 28.1
TOPLAM 384 100.0

Arastirmaya katilanlarin, %62.5 ile 239 kisi GYTMP’m ilk kez, %22.1 ile 86 kisi
GYTMP i1 ikinci kez, %15.4 ile 59 kisi GYTMP 1 ti¢ kez ve ustii olmak tizere

gelmis olduklarini belirtmislerdir.

Alan kilavuzu veya tur rehberinden yardim aldiniz m1 sorusuna, arastirmaya katilan
ziyaretgilerden %34.6°s1 (133 kisi) “Hi¢ kimsenin yardimini almadigini”, %36.5’1 (140
kisi) “Alan Kilavuzundan yardim aldigmi”, %28.9’u (111 kisi) “Tur Rehberinden

yardim aldigin1” belirtmislerdir.
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Hediyelik esya stantlarina ugradiniz mi sorusuna ziyaretgilerin %71.9’u (276 kisi)
GYTMP’nda hediyelik esya stantlarina ugradigini, %28.1°1 (108 kisi) hediyelik esya

stantlarina ugramadigini belirtmistir.

Ziyaretgilerin GYTMP’ 1na gelis araglarina gore dagilimi tablo 4.2°de gosterilmektedir.
GYTMP’ma gelenlerin en fazla (%39.1) ile okul gezisi organizasyonlariyla
gerceklestirildigi tespit edilmistir. Daha sonra GYTMP’1 gezi organizasyonu igin
%15.41 (59 kisi) 6zel firmalari, %15.9’u (61 kisi) belediye turlarini, %15.9°u (61 kisi)
0zel otomobillerini, %7.0’1 (27 kisi) sehir i¢i minibiislerini, %6.8’s1 (26 kisi) askeri

geziyi tercih ettikleri saptanmustir.

Tablo 4.2°de gortuldugt gibi, GYTMP’1 ziyaretgilerin 6nemli bir boliimii araci
isletmelerle muhatap olmaktadir. Bu aracilardan 6zel firmalarin turizm deneyimli ve
miisteri tatminini dikkate olan firmalar olmasi beklenirken, asil islevi geregi turizm ve
pazarlama deneyimi bulunmayan belediyelerin (%15.9) ve okullarin (%39.1) konunun

onemli etkenleri haline geldigini gostermektedir.

Tablo 4. 2: Ziyaretcilerin Alana Gelis Sekilleri ve Ucretleri

L Ziyaretciler
Demografik Ozellikler Frekans (Kisi) Yiizde (%)
Gezi Alanina Ozel Firma 59 15.4
Nasil Geldiniz Ozel Otomobil 61 15.9
Okul Gezisi 150 39.1
Sehir I¢i Minibiis 28 7.3
Askeri Tur 26 6.8
Belediye Tur 60 15.6
Ucretler (TL) Ucretsiz 159 41.3
1-10 26 6.8
11-39 54 14.1
40-69 65 16.9
70-99 21 5.5
100-129 7 1.8
130-159 11 2.9
160-189 11 2.9
190 ve tistl 19 4.9
300-500 Euro 11 2.9
GENEL TOPLAM 384 100.0

Arastirmaya katilan toplam 384 ziyaretci ne kadar tcret Odediniz sorusunu
cevaplamistir. Soruyu cevaplayanlarin  %41.4’4 (159 kisi) ticret Odemedigini

belirtmislerdir.
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GYTMP’1n1 gezmek i¢in, 65 kisi 70-99 TL arasinda iicret 6deyerek, alan1 ticretli gezen
ziyaretgilerin %16.9’unu olusturmaktadir. Yurtdisindan gelen Tiirk asilli ziyaretciler

satin aldiklar1 tur paketi dahilinde 300—500 Euro arasinda ticret 6demislerdir.

4.2 ZIYARETCILERIN HIZMETLERI iLE ILGILI BEKLENTI VE
ALGILAMALARA ILiSKIN DAGILIM

Bu bolimde ziyaretgilerin alan kilavuzlar1 veya rehberler, hediyelik esya stantlari,

GYTMP yonetimi, organizasyon ve milli parkin diger hizmetleri ile ilgili beklenti ve

algilamalarina iliskin dagilimlar1 agiklanmistir.

4.2.1. Alan Kilavuzlari veya Rehberler ile Ilgili Beklenti ve Algilamalara Iliskin
Dagilim

Alan kilavuzlari veya rehberlerle ilgili sorulara 251 ziyaretci cevap vermistir. Geri kalan
133 kisi alan kilavuzu veya rehberden yardim almadigini belirtmistir. Ziyaretgilerin alan
kilavuzlar1 veya rehberlerle ilgili beklenti ve algilamalara yonelik verdikleri cevaplar

tablo 4.3’de verilmistir.

Tabloya gore, “alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alani hakkindaki (tabyalar, abide,
sehitlikler) bilgilerinin yeterli olmasi (6.1-11.1)” ile ilgili beklentilerine iliskin dagilim
%61.7 gibi bir oranla kesinlikle katiliyorum (7) cevabinda yogunlasirken;
algilamalarina iligkin dagilim %37.8 bir oranla kesinlikle katiliyorum (7) ile %18.8 ile

katiliyorum (6) cevaplarinda yogunlagmaistir.

“Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alam1 hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler)
aciklamalarinin anlasilir olmasi (6.2—-11.2)” ile ilgili beklentilere iliskin dagilim %62.0
ile kesinlikle katiliyorum (7) cevabinda yogunlasirken; algilamalarina iliskin dagilim
%37.5 kesinlikle katiliyorum ile (7) %19.3 ile katihyorum (6) cevaplarinda
yogunlagsmistir. “Alan kilavuzlarmin (rehber) kisisel bakimlarinin (trag vb.) iyi olmasi
(6.3—11.3)” ile 1ilgili beklentilere iligskin dagilimda %59.9 ile kesinlikle katiliyorum (7)
cevabi verilirken, algilamalara ilisin verilen yanit %35.7 ile yine kesinlikle katiliyorum

(7) olmustur.

“Alan kilavuzlarinin (rehber) {icretlerinin uygun olmasi (6.4—11.4)” ile beklenti %58.9
ile kesinlikle katiliyorum (7), algilamalara iliskin verilen cevap ise %55.2 ile hicbir

fikrim yok (4) olmustur. “Alan kilavuzlariin (rehber) kibar, giiler ylizlii ve anlayish
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olmasi (6.5-11.5)” ile ilgili en ¢ok %60.9 ile kesinlikle katiliyorum (7) sonucu ¢ikarken
algilamalara iligkin en ¢ok %36.5 ile kesinlikle katiliyorum (7) ve %18.8 ile katiliyorum
(6) sonucu ¢ikmustir. “Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi giizergahi hakkinda tecriibeli
olmast (6.6-11.6)” ile ilgili beklenti dagilimi %62.0 kesinlikle katiliyorum (7),
algilamalara iliskin dagilimi %37.8 ile kesinlikle katiliyorum (7) ve %20.1 ile
katiliyorum (6) sekilde sonug ¢ikmustir.

Tablo 4. 3: Ziyaretgilerin Alan Kilavuzlar1 ve Rehberlerin Hizmetlerine iligkin Verdikleri Yanit

Yiizdeleri
. 1 2 3 4 5 6 7

Beklentiler (6.1-6.7)-Algilar (11.1-11.7) o) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alan 6-1 0.3 0.3 3.1 61.7
hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler)
bilgilerinin yeterli olmasi. 11-1 0.3 86 188 37.8
Alan kilavuzlariin (rehber) gezi alani 62 0.3 3.1
hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler)
agiklamalarinin anlagilir olmasi 11-2 0.3 83 193 375
Alan kilavuzlariin (rehber) kisisel 6-3 0.3 0.5 4.7 59.9
bakimlarinin iyi olmasi.

11-3 1.3 03 11.7 164 357

Alan kilavuzlariin (rehber) ticretleri 64 0.3 1.3 2.1 58.9
uygun olmasi. 114 55.2 18 83
Alan kilavuzlarinin (rehber) kibar, giiller 65 0.3 4.4 60.9
yiizlii ve anlayisl olmasi. 1125 0.3 0.8 01 188 365
Alan kilavuzlari (rehber) gezi giizergaht 66 0.3 3.1 62.0
hakkinda tecriibeli olmasi. 11-6 03 73 201 37.8
Alan kilavuzlarinin (rehber) fiziki 67 0.3 1.6 42 594
goriintiileri (sapka, yelek ve tanitict
kimlik kartlar1) ayirt edici ve estetik 11-7 0.3 1.6 13.3 143  35.9

6zelliklere sahip olmasi.

“Alan kilavuzlarinin (rehber) fiziki goriintiilerinin (sapka, yelek ve tanitict kimlik
kartlar1) ayirt edici ve estetik 6zelliklere sahip olmasi (6.7-11.7)” ile ilgili beklentiler ise
%59.4 ile kesinlikle katiliyorum (7), algilamalara iliskin dagilim %35.9 ile kesinlikle
katiliyorum (7) ve %14.3 ile katiliyorum (6), %13.3 ile kismen katiliyorum (5) cevabini

vermislerdir.

Tablo 4.3’den de goriildiigti gibi ziyaretcilerin alan kilavuzlar1 veya rehberlerle ilgili
beklentilerinin en yiiksek oldugu noktalar (6.2) agiklamalar ve (6.6) giizergah bilgileri
konularidadir. Buna karsilik en disiik beklenti, ticretler ile ilgili goriilse de aralarindaki

fark ¢ok biiyiik degildir. Ziyaretgilerin gézlemlerinin en fazla oldugu konu, ticretler
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(6.4), en az oldugu konu ise (6.3) alan kilavuzlarinin veya rehberlerin kisisel

bakimlariin oldugu belirlenmistir.

4.2.2. Hediyelik Esya Stantlari ile ilgili Beklenti ve Algilamalara iliskin Dagilim

Hediyelik esya stantlarina ugradiniz mi1 sorusuna ziyaretcilerden 276 kisi evet cevabini,
108 kisi ise hayir cevabi vermislerdir. Verilen cevaplar dogrultusunda tablo 4.4

olusturulmustur.

“Hediyelik esya stantlarinin milli park icerisindeki sayist ve kuruldugu mekanlarin
rahatsiz edici olmas1 (7.1-12.1)” ile ilgili degiskene verilen cevaplarin beklentilere
iliskin dagilimi %60.9 ile kesinlikle katiliyorum (7), algilamalarma iligkin dagilim
%20.6 ile kismen katiliyorum, %17.7 ile kesinlikle katilmiyorum, %17.2 ile kismen

katilmiyorum oranlarinda yanit verdikleri goriilmektedir (Tablo 4.4).

Tablo 4. 4: Ziyaretgilerin Hediyelik Esya Stant Hizmetlerine iliskin Verdikleri Yanit Yiizdeleri

1 2 3 4 5 6 7

Beklentiler (7.1-7.5)-Algilar (12.1-12.5) %) (%) (%) (%) (%) (%) (%)

Hediyelik esya stantlarinin milli park ~ 7-1 0.5 0.3 42 60 609
icerisindeki sayist ve kuruldugu

mekanlarin rahatsiz edici olmasi 12-1 177 1.3 172 206 29 122
Hediyelik mallarin ¢esitliliginin milli 7-2 0.5 2.9 6.5 62.0
park 6zelliklerini yansitacak sekilde

olmast 12-2 14.1 34 177 21.9 6.5 8.3
Hediyelik esya stant sahiplerinin 7-3 0.3 3.1 83 60.2
ziyaretcilere kars1 davranislarinin /

hizmet sunumlarinin iyi olmasi. 12-3 4.7 34 261 377 127 123
Hediyelik esya stant sahiplerinin iyi -4 0.3 3.1 89 59.6
goriiniimli, kibar ve anlayisl olmasi 12-4 55 31 193 268 86 86
Hediyelik mallarin ziyaretgilere 75 0.3 0.3 0.3 26 685
yonelik fiyatlarinin uygun olmast 12-5 135 13 104 08 151 39 268

Ziyaretgilerin “Hediyelik mallarin ¢esitliliginin milli park o6zelliklerini yansitacak
sekilde olmas1 (7.2-12.2)” degiskenine verilen beklenti orani %62.0 ile kesinlikle
katiliyorum (7), algilamalarda ise %21.9 ile kismen katiliyorum (5), %17.7 ile kismen
katilmiyorum (3), %14.1 ile kesinlikle katilmiyorum (1) cevaplari verilmistir.
“Hediyelik esya stant sahiplerinin ziyaretgilere karsit davranislari/hizmet sunumlarinin

iyi olmast (7.3-12.3)” ile ilgili beklentilere %60.2 ile kesinlikle katiliyorum (7)
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cevabini, algilamalarda %37.7 ile kismen katiliyorum (5), %26.1 ile kismen
katilmiyorum (3) cevaplarinda yogunlasmistir. “Hediyelik esya stant sahipleri iyi
gorlintimlii, kibar ve anlayish olmasi (7.4-12.4)” degiskenin beklentisi %59.6 oraniyla
kesinlikle katiliyorum (7), algilamasi %26.8 ile kismen katiliyorum (5), %19.3 ile
kismen katilmiyorum (3) sonucu c¢ikmistir. “Hediyelik mallarin fiyatlarinin uygun
olmasi1 (7.5-12.5)"na ait beklenti cevaplar1 %68.5 oraninda kesinlikle katiliyorum (7),
algilamalarda %26.8 ile kesinlikle katiliyorum (7), %15.1 ile kismen katiliyorum (5),

%13.5 ile kesinlikle katilmiyorum (1) cevaplari verilmistir.

Tablo 4.4’den de gorildiigii gibi ziyaretcilerin hediyelik esya stantlar1 ile ilgili en
yiiksek beklenti (7.5) hediyelik esya fiyatlari, en az beklenti ise (7.4) stant sahiplerinin
dis goriiniisiidiir. En olumlu algi (7.3) stant sahiplerinin davraniglar1 olarak

belirlenmistir.

4.2.3. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Park’min Yénetim Hizmetleri ile ilgili
Beklenti ve Algilamalara iliskin Dagilim

Toplam 384 kisi olan ziyaretgilerin hepst GYTMP yonetimiyle ilgili beklenti ve algilara

yonelik verdikleri cevap vermislerdir. Verilen cevaplarin ortalamalari tablo 4.5’de

gosterilmistir.

“GYTMP yonetiminden sorumlu idarenin, varligini ziyaretcileri rahatsiz etmeden
hissettirebilmesi (8.1-13.1)” ile ilgili degiskene verilen beklenti cevaplart dagilimi
%59.6 ile kesinlikle katiliyorum (7), %14.8 ile kesinlikle katilmiyorum (1), algilamalara

verilen cevaplara iligkin dagilim ise %52.6 ile kesinlikle katilmiyorum (1) olmustur.

“GYTMP yonetiminden sorumlu idarenin; binastyla, c¢alisanlariyla kolay ulasilabilir
olmasi (8.2-13.2)” ile ilgili degiskene iliskin beklentiler ortalamas1 %79.2 ile kesinlikle
katiliyorum (7), algilamalar ortalamasi ise %63.0 ile higbir fikrim yok (4) olarak
belirlenmistir. “GYTMP yonetiminin, park icerisindeki rehberleri, hediyelik esya
saticilarini, lokantalart denetlemesi, aralarinda uyum saglamasi (8.3—13.3)” ile ilgili
beklentilere verilen cevaplar cogunlukla %66.7 ile kesinlikle katiliyorum (7), %18.8 ile
kismen katiliyorum (5); algilamalara iliskin cevaplarin dagilimi %26.6 ile higbir fikrim
yok (4), %25.3 ile kesinlikle katilmiyorum (1), %24.0 ile kismen katilmiyorum (3)
olarak ger¢eklesmistir (Tablo 4.5).
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“GYTMP yonetiminin gerektiginde; rehberlerin hizmetleri, parkin kiiltiirel ve tarihi
yapisi, ulasim ve haberlesme konularinda yol gosterici olmasi (8.4—-13.4)” ile ilgili
beklentilere %64.6’1ik bir oranla kesinlikle katiliyorum, %19.3 ile kismen katiliyorum;
algilamalara iliskin sonu¢ %34.1 ile higbir fikrim yok, %23.2 ile kesinlikle

katilmiyorum, %21.9 ile kismen katilmiyorum cevaplari verildigi tespit edilmistir.

Tablo 4. 5: Ziyaretgilerin GYTMP Yénetiminin Hizmetlerine Iliskin Verdikleri Yanit Yiizdeleri

. 1 2 3 4 5 6 7
Beklentiler (8.1-8.9)-Algilar (13.1-13.9) O N N

Milli Park yonetiminden sorumlu &1 14.8 2.1 1.0 146 7.8 59.6

idarenin, varhgimni ziyareteilerin rahatsiz =~ ;3_; 526 3.1 133 122 120 1.0 57
etmeden hissettirebilmesi

Milli Park yonetiminden sorumlu 8-2 1.6 0.3 0.5 102 83 79.2
idarenin; binasiyla, ¢calisanlariyla kolay

u]a$ﬂabﬂir olmasi 13-2 12.0 0.5 4.2 63.0 7.6 2.1 10.7
Milli Park yonetiminin, park 83 4.9 0.3 1.0 188 83 66.7
icerisindeki rehberleri, hediyelik esya

saticilarini, lokantalar1 denetlemesi, 13-3 253 36 240 266 159 10 36

aralarinda uyum saglamasi

Milli Park yonetiminin gerektiginde; 84 5.2 03 03 0.8 193 96 64.6
rehberlerin hizmetleri, Milli Parkin

kiiltiirel ve tarihi yapisi, ulagim ve

haberlesme konularinda yol gésterici 13-4 232 36 219 341 143 0.8 2.1
olmasi

Milli Park yonetiminin TV, radyo, 85 297 03 44 05 102 29 5241
gazete vb kitle iletisim araglarina ticret

6deyerek milli parkin reklamini 13-5 346 18 73 47 188 39 289
yapmasi . . : : : . :
Milli Park yonetiminin, ziyaretcilere, 86 250 03 0.3 128 29 557
rehberlere, ulagim araglarina,

lokantalara, milli park ile ilgili Gieretsiz = ;5 449 79 37 482 18 18
rozet, kalem, brosiir vb esantiyon ’ ' ' ) ' '
dagitmasi

Milli Park miidiirligiiniin bir web 87 0.3 0.8 3.1 23 935
sayfasinin olmasi 13-7 42 576 23 1.0 349
Milli Park miidiirligiine bagh olarak 8-8 20.8 1.8 185 3.6 534
calisan saglik elemanlarinin olmasi 138 167 05 31 703 60 0.8 26
Milli Park yonetiminin park ile ilgili 89 6.3 1.0 138 49 74.0
tanitim toplantilari, tanitict basilt

materyal, cd vb tanitim ve halkla 13-9 159 05 107 380 245 2.1 8.3

iliskiler caligmalarini yapmasi

“GYTMP yonetiminin TV, radyo, gazete vb kitle iletisim araglarina ticret 6deyerek

milli parkin reklamin1 yapmasi (8.5-13.5)” seklinde sorulan degiskenin beklenti orani
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%52.1 ile kesinlikle katiliyorum (7), %29.7 ile kesinlikle katilmiyorum (1),
algilamalarda %34.6 ile kesinlikle katilmiyorum (1), %28.9 ile kesinlikle katiliyorum
(7) cevabt verilmigtir. “GYTMP yonetiminin, ziyaretgilere, rehberlere, ulasim
araglarina, lokantalara, milli park ile ilgili {icretsiz rozet, kalem, brosiir vb esantiyon
dagitmas1 (8.6—13.6)” ile ilgili beklenti oran1 %55.7 ile kesinlikle katiliyorum (7),
%?25.0 ile kesinlikle katilmiyorum (1) cevabi verilirken, algilamalarda %48.2 ile hi¢cbir
fikrim yok (4), %44.0 ile kesinlikle katilmiyorum (1) cevaplari verilmistir.

“GYTMP’1 bir web sayfasinin olmasi (8.7-13.7)” ile ilgili degiskene iliskin beklentilere
verilen en yilksek cevap ortalamasi %93.5 ile kesinlikle katiliyorum (7) iken,
algilamalara verilen en yiiksek cevap ortalamasi %57.6 ile hic¢bir fikrim yok (4)
olmustur. “GYTMP Miudirlugiine bagl olarak calisan saglik elemanlarinin olmasi (8.8—
13.8)” ile ilgili degiskenin beklentilerine en ¢ok verilen cevap %53.4 ile kesinlikle
katiliyorum (7), %20.8 kesinlikle katilmiyorum (1), algilamalara verilen cevap ise
%70.3 ile higbir fikrim yok (4) olarak belirtilmistir. “GYTMP y6netiminin park ile ilgili
tanitim toplantilari, tanitict basili materyal, cd vb tanitim ve halkla iligkiler ¢alismalari
yapmasi (8.9—13.9)” ile iliskin dagilim ¢ogunlukla %74.0 ile kesinlikle katiliyorum (7)
olarak cevaplanmigken, algilamalara iliskin dagilim %38.0 higbir fikrim yok (4), %24.5

kismen katiliyorum (5) cevaplarinda yogunlagsmustir.

4.2.4. Organizasyon Firmalar ile Tlgili Beklenti ve Algilamalara iliskin Dagilim
GYTMP gezisini organizasyon firmalariyla gergeklestiren 269 kisidir. Organizasyonla

ilgili degiskenlere verilen cevaplarin ortalama dagilimlar tablo 4.6’da verilmistir.

“Organizasyon sahibi kurum ¢alisanlarina GYTMP yonetiminin park alaniyla ilgili 6n
tanitim hizmeti vermesi (9.1-14.1)” degiskenine iliskin cevaplar %36.2 ile kesinlikle
katiliyorum (7), %16.9 ile kesinlikle katilmiyorum (1); algilamalar %26.6 ile kesinlikle
katihyorum (7), %13.8 ile kesinlikle katilmiyorum (1) seklinde olmustur.
“Organizasyon sahibi kurumun c¢alisanlarinin gezi sirasinda meydana gelebilecek
problemleri etkin bir sekilde ¢ozebilmesi (9.2—-14.2)” ile ilgili beklentiler %55.2 ile
tamamen katiliyorum (7), algilamalarda %35.9 ile tamamen katiliyorum (7), %11.7 ile

katiliyorum (6) olarak sonuglanmistir.
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“Organizasyon sahibi kurumun yemek ticretlerinin uygun olmasi (9.3—-14.3)” %58.1 ile
tamamen katiliyorum (7) cevabi verilirken, algilamalara %40.9 ile hig¢bir fikrim yok (4)
cevabi verilmistir. “Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerin konforlu olmas1 (9.4—
14.4)” ile ilgili beklentilere %62.0 ile tamamen katiliyorum (7) cevabi verilirken,
algilamalara %34.1 ile tamamen katiliyorum (7), %16.7 ile katiliyorum (6), %11.7 ile

kismen katiliyorum (5) cevabi verilmistir.

Tablo 4. 6: Ziyaretgilerin Organizasyon Sahibi Kurumun Hizmetlerine iliskin Verdikleri Yanit
Yiizdeleri

1 2 3 4 5 6 7

Beklentiler 9.1-9.9)-Algilar (14.1-14.9) o1 (1) 00) (%) (%) (%) (%)

Organizasyon sahibi kurum 9-1 16.9 1.3 03 9.1 6.5 362
calisanlarina Milli Park yonetiminin

park alaniyla ilgili 6n tanitim hizmeti 14-1 13.8 0.8 11.2 83 9.9  26.6
vermesi

Organizasyon sahibi kurumun 9-2 0.3 0.3 5.2 94 552
calisanlarinin gezi sirasinda meydana

gelebilecek problemleri etkin bir 14-2 7.0 1.0 47 102 11.7 35.9
sekilde ¢6zebilmesi

Organizasyon sahibi kurumun yemek 9-3 0.3 4.7. 34 39 581
ticretlerinin uygun olmast 14-3 70 13 409 49 36 128
Organizasyon sahibi kuruma ait 9-4 0.3 05 23 52 62.0
otobiislerin konforlu olmasi 14—4 4.9 1.0 21 115 169 341
Organizasyon sahibi kurumun 9-5 0.3 39 23 49 58.9

ziyaretgilere sundugu yemek hizmetleri

oo 14-5 76 0.3 1.8 273 7.0 107 159
kalitesinin iyi olmasi

Organizasyon sahibi kurumun 9-6 214 29 29 432
ziyaretgilere sundugu konaklama

hizmet kalitesinin iyi olmasi 146 08 563 08 47 81

Organizasyon sahibi kuruma ait 9-7 2.1 1.6 2.1 8.3 39 523
otobtislerde milli parka ait brostirlerin, 14-7  30.7 65 81 73 37 148
haritanin ve dergilerin olmasi

Organizasyon sahibi kurumun 9-8 0.5 0.3 3.1 34 83 547
ziyaretgilere sundugu rehberlik hizmet 14-8 0.8 03 255 86 122 232

kalitesinin iyi olmasi

“Organizasyon sahibi kurumun ziyaretcilere sundugu yemek hizmetlerinin kalitesinin
iyi olmast (9.5-14.5)” degiskenine verilen beklenti cevabi %58.9 ile tamamen
katiliyorum (7), algilamalara verilen cevap %27.3 ile hig¢bir fikrim yok (4), %15.9 ile
tamamen katiliyorum (7) olmustur. “Organizasyon sahibi kurumun ziyaretcilere
sundugu konaklama hizmetleri kalitesinin iyi olmasi (9.6-14.6)” ile ilgili degiskene

iliskin beklentiler %43.2 ile kesinlikle katilyorum (7), %Z21.4 ile kesinlikle
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katilmiyorum (1), algilamalar %56.3 ile hi¢bir fikrim yok (4) olarak gerceklesmistir
(Tablo 4.6).

“Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerde GYTMP’a ait brosiirlerin, haritanin ve
dergilerin olmasi (9.7-14.7)” degiskeniyle ilgili beklenti dagilimi %52.3 ile kesinlikle
katiliyorum (7), algilamalara iliskin dagilim %30.7 ile kesinlikle katilmiyorum (1),
%14.8 ile kesinlikle katillyorum (7) olmustur. “Organizasyon sahibi kurumun
ziyaret¢ilere sundugu rehberlik hizmetleri kalitesinin iyi olmas1 (9.8—-14.8)” ile ilgili
beklenti %54.7 ile kesinlikle katiliyorum (7) cevabiyken, algilamalar %25.5 ile higbir
fikrim yok (4), %23.2 ile kesinlikle katiliyorum (7) cevaplar1 verilmistir.

Ziyaretgilerin organizasyon sahibi kurumun hizmetlerine iliskin yanitlar1 incelendiginde
en yliksek beklentinin %62’lik oranla otobiislerin konforlu olmas: konusunda, en az
beklentinin ise firmalara park alani ile ilgili GYTMP yo6netimi tarafindan 6n tanitim
hizmeti vermesi konusu olarak belirlenmistir. En yiliksek alginin, firmalarin konaklama
hizmeti kalitesi, en diisiik alginin ise firmalarin rehberlik hizmeti kalitesi konusunda

olustugu ortaya ¢ikmustir.

4.2.5. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parkinin Diger Hizmetleri ile Tlgili
Beklenti ve Algilamalara Iliskin Dagihm

GYTMP’1nin diger hizmetleriyle ilgili degiskenleri toplam 384 kisi cevaplandirmistir.

“Dinlenme tesislerinde yoresel yemeklerin olmast (10.1-15.1)” ile ilgili beklentiler
%49.0 ile kesinlikle katiliyorum (7), %19.3 ile kismen katiliyorum (5), %18.0 ile
kesinlikle katilmiyorum (1) olarak, algilamalarla ilgili olarak %73.2 ile higbir fikrim
yok (4), %15.9 ile kesinlikle katilmiyorum (1) ¢ikmistir (Tablo 4.7).

“Dinlenme tesislerindeki yemek fiyatlarinin uygun olmasi (10.2-15.2)” ile ilgili
beklentiler %94.3 ile kesinlikle katiliyorum (7), algilamalar ile ilgili dagilim %42.7 ile
hicbir fikrim yok (4), %30.5 ile kesinlikle katilmiyorum (1) olmustur. “Milli parktaki
¢op kutular1 ve wc sayilant yeterli ve goériiniimlerinin estetik olmasi (10.3—-15.3)” ile
ilgili degiskenin beklentisi %77.6 ile kesinlikle katiliyorum (7), %11.2 ile katiliyorum
(6), algillamalara iliskin %34.6 ile kismen katilmiyorum (3), %32.6 ile kismen
katiliyorum (5) olarak gergeklesmistir.
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“GYTMP’nin oturma gruplarinin, seyir teraslar1 sayilarinin yeterli ve goriiniimleri
estetik olmas1 (10.4-15.4)” degiskenine iliskin beklentiler dagilimi %76.0 ile kesinlikle
katillyorum (7), % 12.2 ile kismen katiliyorum (5), %11.2 ile katiliyorum (6),
algilamalarina iliskin dagilim %35.9 ile kismen katiliyorum (5), %33.9 ile kismen

katilmiyorum (3), %14.6 ile kesinlikle katilmiyorum (1) seklinde ger¢eklesmistir.

Tablo 4. 7: Ziyaretgilerin GY TMP’1inin Diger Hizmetlerine Iliskin Verdikleri Yanit Yiizdeleri

Beklentiler (10.1-1.9)—Algtlar (15.1-15.9) (0}0 ) (02 ) (;’ ) (;0 ) (‘yso ) (02 ) ((,Zo)
Dinlenme tesislerinde yoresel 10-1 18.0 7.8 47 193 13 49.0
yemeklerin olmasi 15-1 164 03 52 302 107 31 341
Dinlenme tesislerindeki yemek 10-2 0.5 1.0 23 1.8 943
fiyatlarmnin uygun olmast 152 305 1.3 125 427 49 05 76
Milli Parktaki ¢op kutulariin ve we 10-3 0.5 0.3 104 112 77.6

sayilarinin yeterli ve gériiniimlerinin
estetik olmasi

Milli Parktaki oturma gruplari, seyir 104 0.3 0.3 122 11.2  76.0

teraslar1 sayilarinin yeterli ve 15-4 146 57 339 10 359 60 29
goriiniimlerinin estetik olmasi

Alcitepe ve Seddiilbahirdeki 6zel 10-5 0.8 0.8 47 115 102 721

miizelere ulasimin kolay ve {icretlerinin
uygun olmas 15-5 83 1.8 146 279 276 34 164

15-3 177 6.0 346 08 326 55 2.9

Milli Parkta ziyarete acilan mekanlarin ~ 10-6 0.5 03 34 63 89.6

Canakkale Savasinin dogru

anlasilabilmesine yetecek biiytikliikte 15-6 2.9 25.0 10.7 61.5

ve genislikte olmast

Milli Parkin bakim, onarim ve temizlik ~ 10-7 0.5 4.7 7.3 87.5
1 1 iyi ol

galisiatarioun 1y1 olmast 157 99 21 266 08 438 109 6.0

Milli Parkta trafik ve otopark 10-8 0.8 05 60 6.0 86.7

I _

sorununun olmamast (-) 15-8 185 1.6 47 602 3.6 21 94

Eceabat ilgesi ile GYTMP arasindaki 10-9 320 8.6 42 55.2

ulagimun kolay ve hizli olmas: 1529 39 05 49 659 81 31 I35

Cevre ve Orman Bakanligi’nin 10-10 03 52 7.6 87.0

GYTMP’nin korunmasi, denetimi ve
gelistirilmesine yonelik ¢aligmalarinin 15-10 55 1.0 198 7.6 495 86 8.1
iyi olmast

Milli Park yonetimi sehitliklerin 10-11 164 03 52 302 10.7 3.1 341

yerleri, sehitlerin kimlikleri hakkinda 1511 206 39 60 128 26 0.4
hizli ve etkin sorgulama olanaklarinin - : : ‘ 4.8 ‘ ‘ :

sinirli olmasi

“Alcitepe ve Seddiilbahirdeki 6zel miizelere ulasimin kolay ve {icretlerinin uygun

olmas1 (10.5-15.5)” ile ilgili beklentilere iliskin dagilim %72.1 ile kesinlikle
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katiliyorum (7), %11.5 ile kismen katiliyorum (5), algilamalarina iligskin dagilim %27.9
ile hicbir fikrim yok (4), %27.6 ile kismen katiliyorum (5), %16.4 ile kesinlikle

katiliyorum (7) olarak belirlenmistir.

“GYTMP’ta ziyarete acilan mekanlarin Canakkale Savasinin dogru anlasilabilmesine
yetecek biiyiikliikte ve genislikte olmasi (10.6—15.6)” degiskenine ait beklentilerde
cogunluk %89.6 ile kesinlikle katiliyorum (7), algilamalarinda ise %61.5 ile kesinlikle
katiliyorum (7), %25.0 ile kismen katiliyorum (5) seklinde dagilimi gergeklesmistir.
“Milli Parkin bakim, onarim ve temizlik calismalarinin iyi olmasi (10.7-15.7)”
degiskenine olan beklenti %87.5 ile kesinlikle katiliyorum (7), algilamalarina iliskin
dagilim1 %43.8 ile kismen katiliyorum (5), %26.6 ile kismen katilmiyorum (3) seklinde
dagilimi gerceklesmistir.

“GYTMP’ta trafik ve otopark sorunu (10.8—15.8)” ile ilgili beklenti %86.7 ile kesinlikle
katiliyorum (7), algilamalari ise %60.2 ile higbir fikrim yok (4) olarak belirtilmistir.
“Eceabat ilgesi ile GYTMP arasindaki ulasimin kolay ve hizli olmasi (10.9-15.9)” ile
genel beklenti %55.2 ile kesinlikle katiliyorum, %32.0 ile higbir fikrim yok,
algilamalara iliskin veriler ise %65.9 ile higbir fikrim yok, %13.5 ile kesinlikle
katilhlyorum seklinde olmustur. “Cevre ve Orman Bakanlhigi'nin GYTMP’nin
korunmasi, denetimi ve gelistirilmesine yonelik c¢alismalarinin iyi olmasi (10.10-
15.10)” degiskenine iligkin dagilim %387.0 ile kesinlikle katiliyorum, algilamalarina
iliskin dagilim %49.5 kismen katiliyorum, %19.8 ile kismen katilmiyorum olarak

belirlenmistir.

“GYTMP sehitliklerin yerleri, sehitlerin kimlikleri hakkinda hizli ve etkin sorgulama
olanaklarmin sinirli (10.11-15.11)” olmasi ile ilgili degiskene olan beklenti %34.1 ile
kesinlikle katiliyorum, %30.2 ile hi¢bir fikrim yok, algilamalar ise %44.8 ile hi¢bir
fikrim yok, %20.6 ile kesinlikle katilmiyorum seklinde gerceklesmistir.

Ziyaretcilerin GYTMP nin diger hizmetlerine iliskin cevaplari incelendiginde en yiiksek
beklentinin yemek fiyatlarinin uygun olmasi gerektigi, en disiik beklentinin ise oturma
yerlerinin yeterli sayida olmasi konusunda oldugu goriilmektedir. En yiiksek alginin,
GYTMP’a ulasimin hizli olmasi, en diisiik alginin ise, temizlik, bakim vb altyap1

calismalar1 konusunda belirlenmistir.
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4.3. ZIYARETCILERIN VERDIKLERI CEVAPLARA GORE SERVQUAL
SKORLARININ OLCULMESI

Yapilan bu analiz sonucunda hesaplanan ortalamalar, ziyaret¢ilerin GYTMP
hizmetlerinden beklenti ve algilamalar1 arasindaki bosluklari da ortaya c¢ikartmistir.
Bosluklar, ziyaretgilerin anket sorularma vermis olduklari cevaplarin ortalamalar
alinarak, beklenti ortalamasi ile algi ortalamasi arasindaki fark hesaplanmakta ve

Servqual skorunu bulunmaktadir.

4.3.1. Alan Kilavuzlar: veya Rehberler ile Ilgili Servqual Skoru Olciimii
Tablo 4.8’de ziyaretcilerin alan kilavuzlar1 veya rehberler ile ilgili servqual skorlari

goriilmektedir.

Tablo 4.8’de de goriuldugti gibi servqual skorlar1 ortalamasina bakildiginda,
ziyaretgilerin alan kilavuzu veya rehberlerle ilgili tatmin degiskenlerinden, rehber
ticretlerini (—4.62) en onemli tatminsizlik olarak gordiikleri tespit edilmistir. Daha sonra
strastyla rehberlerin dis goriintisleri (—1.20), kisisel bakimlar1 (-1.17), davranislar1 (—
1.09), ifade diizeyleri (—0.99), tecriibeleri (—0.94), bilgileri (-0.91) olarak
siralanmaktadir. Burada gorildigl tizere, ziyaretgilerin bu konuda beklentileri ile
algilar1 arasindaki farklar ¢ok kii¢iiktiir. Buna ragmen, ziyaretg¢ilerin alan kilavuzu veya

rehberlerin hizmetlerinden tatmin olmadiklar1 goriilmektedir.

Tablo 4. 8: Rehberler Ile ilgili Degiskenlerin Servqual Skorlari Ortalamasi

Degiskenler Beklenti Ortalamas Alg1 Ortalamasi Servqual Skorlar
(6.1-6.7) (11.1-11.7) Ortalamasi
6.1-11.1 5.78 4.87 -0.91
6.2-11.2 5.86 4.87 -0.99
6.3-11.3 5.78 4.61 -1.17
6.4-11.4 5.51 0.89 —4.62
6.5-11.5 5.82 4.73 —-1.09
6.6-11.6 5.86 4.92 —0.94
6.7-11.7 5.74 4.54 -1.20
Genel Ortalama 5.76 4.20 -1.56

4.3.2. Hediyelik Esya Stantlar1 ve Sahipleri Ile Tlgili Servqual Skoru Ol¢iimii
Tablo 4.9°da da goriildiigii gibi, hediyelik esya stantlar1 ve sahipleri ile ilgili en yiliksek
servqual skoru ortalamasi (—5.77) ile hediyelik esya stant sayis1 olarak hesaplanmistir.

Servqual skorlar1 olumsuzdan olumluya dogru, hediyelik esya cesitliligi (—5.73), stant
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sahiplerinin davranis sekli (—4.68), stant sahiplerini hizmet sunumlar1 (—4.57), mallarin
fiyatlar1 (—4.47) olarak belirlenmistir. Bu durumda hediyelik esya ile ilgili olarak
ziyaretgilerin beklentileri ve algilar arasindaki farklar biiyiik oldugu icin tatminsizlik

sonucu ortaya ¢iktig1 goriilmektedir.

Tablo 4. 9: Hediyelik Esyalarla ilgili Servqual Skoru Ortalamas1

Degiskenler Beklenti Ortalamasi Alg1 Ortalamasi Servqual Skoru
(7.1-17.5) (12.1-12.5) Ortalamasi
7.1-12.1 5.49 —0.28 -5.77
7.2-12.2 5.57 -0.16 =5.73
7.3-12.3 5.54 0.97 -4.57
7.4-12.4 5.53 0.85 -4.68
7.5-12.5 5.85 1.38 -4.47
Genel Ortalama 5.59 0.55 =5.04

4.3.3. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Park Yonetimini ile Ilgili Servqual Skoru
Ol¢iimii

Ziyaretgilerin - GYTMP  yonetimiyle ilgili servqual skorlar1 tablo 4.10’da
gosterilmektedir. Servqual skorlari ortalamasma bakildiginda, ziyaretcilerin en ¢ok
GYTMP’1n tanitimi (—1.66) ile ilgilendikleri, en az GYTMP yonetiminin ziyaretcilere
verdigi onemle (—6.15) ilgilendikleri saptanmistir. Servqual skorunun genel ortalamasi
ise —4.57 olarak hesaplanmistir. Bu durumda ziyaret¢ilerin GYTMP yo6netim

hizmetlerinden tatmin olmadig: belirlenmistir.

Tablo 4. 10: Ziyaretgilerin GYTMP*1 Yénetimi ile Ilgili Servqual Skoru

Degiskenler Beklenti Ortalamasi Alg1 Ortalamasi Servqual Skoru
(8.1-8.9) (13.1-13.9) Ortalamasi
8.1-13.1 3.25 -2.90 —-6.15
8.2-13.2 5.16 0.05 =5.11
8.3-13.3 4.40 —-1.58 -5.98
8.4-13.4 4.32 -1.54 -5.86
8.5-13.5 1.60 —0.06 -1.66
8.6—-13.6 2.12 -2.55 —4.67
8.7-13.7 5.76 1.92 -3.84
8.8-13.8 243 —0.77 -3.20
8.9-13.9 4.54 —0.11 —4.65

Genel Ortalama 3.73 —0.84 —-4.57
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4.3.4. Organizasyon ile Ilgili Servqual Skoru Ol¢iimii

Tablo 4.11°de organizasyonun sundugu hizmetlere yonelik servqual ortalamalari
gosterilmistir. Bu durumda, ziyaretgiler organizasyon sirketine ait otobiislerde GYTMP
ile 1ilgili yaymlarin olmasi (-5.95) konusunda tatmin olmadiklar1 belirlenmistir.
Servqual skoru ortalamast —0.52 ile organizasyon kurumuna GYTMP yoénetimi
tarafindan 6n tanitim hizmeti verilmesi konusunda, tatmin olan ziyaretgilerin de oldugu
saptanmistir. Ayrica organizasyon otobiislerinin konforlu olmasi konusunda beklenti ve
algi ortalamalarinin yiiksek ¢iktig1 hesaplanmistir. Bu durumunda servqual skoru
ortalamasina yansidigi gorilmektedir. Buna ragmen —3.05 hizmet kalitesi (servqual
skoru) ortalamasiyla, ziyaretgilerin genel olarak organizasyon hizmetlerinden tatmin

olmadiklar1 saptanmustir.

Tablo 4. 11: Ziyaretgilerin Organizasyon Ile Ilgili Servqual Skoru

Degiskenler Beklenti Ortalamasi Alg1 Ortalamasi Servqual Skoru
(9.1-9.8) (14.1-14.8) Ortalamasi
9.1-14.1 2.32 1.80 -0.52
9.2-14.2 5.42 331 =2.11
9.3-14.3 5.32 0.81 —4.51
9.4-14.4 5.68 3.80 -1.88
9.5-14.5 5.42 1.48 -3.94
9.6-14.6 4.00 0.91 -3.09
9.7-14.7 4.75 -1.20 -5.95
9.8-14.8 5.25 2.82 —2.43
Genel Ortalama 4.77 1.72 -3.05

4.3.5. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki’min Diger Hizmetleri fle ilgili
Servqual Skoru Ol¢iimii

Tablo 4.12°de  GYTMP’nin diger hizmetlerine yonelik servqual ortalamalari
gosterilmistir GYTMP nin diger hizmetleri ile ilgili servqual skoru ortalamalarina
bakildiginda, sehitlerin kimliklerin sorgulama degiskenin ortalamasi1 —1.85 olarak
bulunmustur. GYTMP’mna ait tesislerdeki yemek fiyatlar1 degiskenin servqual
ortalamasi —7.28 olarak hesaplanmistir. GYTMP min diger hizmetleri ile ilgili servqual
genel ortalamasi1 —4.32 olarak hesaplanmistir. Bu durumda ziyaret¢iler GYTMP 1nin

sundugu diger hizmetlerden de tatmin olmadiklar tespit edilmistir.
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Tablo 4. 12: Ziyaretgilerin GYTMP’1n Diger Hizmetleri Ile ilgili Servqual Skoru

Degiskenler Beklenti Ortalamasi Alg1 Ortalamasi Servqual Skoru
(10.1-10.11) (15.1-15.11) Ortalamasi
10.1-15.1 2.20 -0.74 -2.94
10.2-15.2 5.77 -1.51 -7.28
10.3-15.3 5.30 -0.72 —6.02
10.4-154 5.26 -0.41 -5.67
10.5-15.5 4.92 0.90 —4.02
10.6-15.6 5.69 4.59 -1.10
10.7-15.7 5.62 0.46 -5.16
10.8-15.8 5.55 -0.52 -6.07
10.9-15.9 3.64 0.77 -2.87
10.10-15.10 5.63 1.09 —4.54
10.11-15.11 1.27 —0.58 -1.85
Genel Ortalama 4.62 0.31 —4.32

4.3.6. Onem Derecelerine Gore Servqual Skoru

Daha 6nceden belirtildigi gibi, servqual skoru, algilamalar ile beklentilerin arasindaki
farka dayanmaktadir. Beklenti ile algi arasindaki bosluklara veya servqual skorlarina
bakildiginda en diisiik hizmet skorunu “Hediyelik Esya Stantlart” hizmetinde (-5.04
puaniyla) ortaya ¢ikmaktadir. Bunu daha sonra “GYTMP Yo6netimi”ne verilen hizmet
kalitesi skoru —4.57 ile izlemektedir. “GYTMP’min Diger Hizmetleri’ne verilen
servqual skoru —4.32, “Organizasyonlarin Sunduklari Hizmetlere” verilen servqual
skoru —3.05 olmustur. Sunulan hizmet kalitesinde en yiiksek puami —1.56 ile “Alan

Kilavuzu veya Rehber Hizmetleri” almistir (Tablo 4.13).

Tablo 4. 13: Onem Derecelerine Gére Servqual Skoru

Kalite Boyutlar1 (Onem Derecelerine Beklenti Algi Servqual

Gore) Ortalamasi Ortalamasi Skoru
Hediyelik Esya Hizmetleri 5.09 0.55 -5.04
GYTMP Yonetimi Hizmetleri 3.73 —0.84 —4.57
GYTMP’da Sunulan Diger Hizmetler 4.62 0.31 —4.32
Organizasyonlarin Sunduklari Hizmetler 4.77 1.72 -3.05
Alan Kilavuzu veya Rehber Hizmetleri 5.76 4.20 -1.56
Genel Ortalama 4.90 1.19 -3.71

Sonu¢ olarak GYTMP’ma gelen ziyaretgilerin verdikleri beklenti ve algi cevaplarina
gore, hizmetlerden beklenen kalite 4.90, algiladiklar1 hizmet kalitesi 1.19, algi ile
beklenti arasindaki fark yani GYTMP’da sunulan hizmetlerin kalite skoru —3.71’dir.
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Servqual skoru —3.71’e gore, GYTMP ma gelen ziyaretcilerin milli parkta sunulan

hizmetlerden tatmin olmadiklar1 sonucuna varilmaktadir.

4.4. ARASTIRMADA KULLANILAN OLCEKLERIN GUVENIRLILIK
ANALIZI

GYTMP hizmetleriyle ilgili beklenti, algt ve servqual hizmet kalite diizeyinin
givenirlilik analizi i¢in SPSS for Windows programinda giivenirlilik testi
uygulanmistir. Giivenirlilik analizi i¢in, alfa (o) yontemi ve degisken silindigi taktirde

giivenirlilik alfa katsayis1 yontemlerinden yararlanilmistir.
Arastirma g¢ergevesinde giivenirlilik analizi yapilan 6l¢ekler sunlardir:

— GYTMP hizmetlerinden “Beklentilere” yonelik 6l¢egin giivenirlilik analizi,
— GYTMP hizmetlerinden “Algilamalara” yonelik 6l¢egin giivenirlilik analizi,
— GYTMP hizmetlerinden Servqual skoruna (Algilanan Kaliteye) yonelik 6lgegin

giivenirlilik analizi.

4.4.1. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki Hizmetlerinden Beklentilere Yonelik
Ol¢egin Giivenirlilik Analizi

40 degiskenden olusan beklentilere yonelik cronbach alpha katsayis1 (genel giivenilirlik
katsayis1) 0.8150°dir. Bu yiiksek bir degerdir ve kullanilan 6lgegin oldukga gilivenilir

oldugunu gosterir.

40 degiskenden olusan, cronbach alpha katsayis1 0.8150 olan beklentiler 6l¢eginin,
literatiirde yer alan katsayr 0.8—1.00 arasinda oldugu icin, gelistirilen test yiiksek
giivenirlilige sahiptir niteligine dayanarak GYTMP’ma gelen ziyaretgilere yonelik
yapilan Servqual beklenti degiskenlerinin yiiksek giivenirlilige sahip oldugu

sOylenebilir. Beklenti 6l¢egine yonelik giivenirlilik analizi tablo 4.14°da goriilmektedir.

Tablo 4.14°de goriildiigi tizere, ilgili degisken silindiginde, geriye kalan degiskenlerin
toplanmas1 ile elde edilen degiskenlerin varyanslarinda asir1  bir degisiklik
olmamaktadir. Bunun yani sira degisken 6lgek korelasyonu katsayisi incelendiginde, B4
olarak gosterilen “Alan kilavuzlarinin (rehber) ticretleri uygun olmalidir” degiskeni ile
bunun disindaki degiskenlerin toplanmasindan elde edilen diizeltilmis degisken 6lgek

korelasyon katsayisi ¢ok diisiik olup 0.0956’dir.



91

Tablo 4. 14: GYTMP Hizmetleriyle Ilgili Beklentilere Yénelik Olgegin Degisken Silindigi
Taktirde Yeni Cronbach Alpha Katsayisi

Degiskenler Degisken Silindigi Takdirde Diizeltilmis Degisken—  Degisken Silindiginde

Olcegin Varyansi Olcek Korelasyonu Alpha Katsayisi
Bl 1230.1932 0.1796 0.8138
B2 1228.8504 0.2748 0.8130
B3 1226.9268 0.2878 0.8127
B4 1234.3583 0.0956 0.8153
B5 1227.0046 0.2918 0.8127
B6 1228.8504 0.2748 0.8130
B7 1228.3443 0.2369 0.8132
B8 1206.5230 0.3318 0.8107
B9 1217.0230 0.2659 0.8122
B10 1207.6768 0.4213 0.8100
Bl11 1206.7477 0.4303 0.8098
B12 1227.1584 0.2660 0.8129
B13 1083.3964 0.4827 0.8029
B14 1136.9038 0.3368 0.8100
B15 1197.4441 0.4801 0.8038
B16 1132.3281 0.4656 0.8042
B17 1136.3997 0.2361 0.8206
B18 1117.8307 0.2991 0.8154
B19 1225.3491 0.2694 0.8127
B20 1113.6989 0.3519 0.8109
B21 1170.2114 0.3613 0.8085
B22 1118.6121 0.3390 0.8115
B23 1219.9785 0.3373 0.8118
B24 1216.7289 0.2495 0.8124
B25 1228.7212 0.2781 0.8130
B26 1216.7600 0.2815 0.8120
B27 1177.5988 0.3363 0.8094
B28 1180.5532 0.3744 08085
B29 1206.2223 0.3037 0.8110
B30 1096.4803 0.4406 0.8053
B31 1237.8042 0.2239 0.8141
B32 1207.3143 0.3768 0.8103
B33 1207.6434 0.4008 0.8101
B34 1200.0953 0.2887 0.8111
B35 1233.1559 0.2124 0.8137
B36 1229.9926 0.2674 0.8132
B37 1218.9520 0.2389 0.8126
B38 1142.4523 0.4957 0.8036
B39 1223.9798 0.3261 0.8123

B40 1118.3773 0.3924 0.8076
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Tablo 4.14 incelendiginde 0.8150 olarak bulunan beklentiler 6l¢eginin alpha katsayisi
“milli park yonetiminin TV, radyo, gazete vb kitle iletisim araclara ticret 6deyerek
milli parkin reklamini yapmas1” olan B17 degiskeni 6lgekten silindiginde beklentiler
Olcegi alpha katsayisi 0.8206, “milli park yoOnetimi, ziyaretgilere, rehberlere, ulagim
araglarina, lokantalara, milli park ile ilgili ticretsiz rozet, kalem, brosiir vb esantiyon
dagitmas1” olan B18 degiskeni silindiginde beklentiler 6l¢egi 0.8154 olmaktadir. Bunun
disinda ilgili degisken disindaki degiskenlerin, degisken silindiginde alpha katsayisi,
Olcegin timi i¢in elde edilen alpha katsayisindan diisiik oldugu i¢in bu degiskenler

Olcek i¢in vazgeg¢ilmez olarak kabul edilmektedir.

4.4.2. Gelibolu Yarimadas: Tarihi Milli Parki Hizmetleriyle ilgili Algilamalara
Yonelik Olcegin Giivenirlilik Analizi

40 degiskenden olusan bu Olgegin cronbach alpha katsayisi 0.8713’diir. Beklentiler
Olcegiyle kiyaslandiginda, GYTMP hizmetlerinin algilamasimna yonelik olarak
gelistirilen 6l¢egin daha giivenilir oldugu gozlemlenmektedir. Algilama o6lgegine

yonelik giivenirlilik analizi sonuglari tablo 4.15°de verilmistir.

Tablo 4.15 incelendiginde, en diisiik korelasyon katsayis1 0.0369 “Alan kilavuzlarinin
(rehber) ticretleri uygundu” ile A4 degiskeni oldugu goriilmektedir. A4 degiskeni
analizden c¢ikarildiginda algilara yonelik alpha katsayis1 0.8726 olmaktadir. A28
“organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerde milli parka ait brosiirlerin, haritanin ve
dergilerin olmas1” degigkeni analizden ¢ikarildiginda, algilamalarin giivenirlilik analizi

alpha katsayis1 0.8735 olmaktadir.

Bunun disinda degisken A19, A30, A37 ve A38 olcekten cikarilldiginda giivenirlilikte
artis gozlemlenmekte ve ilgili degiskenler disindaki degiskenlerin, degisken silindiginde
alpha katsayisi, 6l¢egin timii i¢in elde edilen alpha katsayisindan diisiik oldugu i¢in bu

degiskenler ol¢ek icin vazgecilmez olarak kabul edilmektedir.
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Tablo 4. 15: GYTMP Hizmetleriyle Ilgili Algilara Yonelik Olgegin Degisken Silindigi Taktirde
Yeni Cronbach Alpha Katsayisi

Degisken Silindigi Takdirde Diizeltilmis Degisken— Degisken Silindiginde

Degiskenler Olcegin Varyansi Olcek Korelasyonu Alpha Katsayisi
Al 2392.6930 0.5465 0.8676
A2 2392.6200 0.5473 0.8676
A3 2385.5394 0.4726 0.8676
A4 2465.2981 0.0369 0.8726
AS 2382.5381 0.5177 0.8673
A6 2407.4787 0.4695 0.8684
A7 2323.2216 0.4630 0.8675
A8 2378.7597 0.5239 0.8697
A9 2261.3224 0.3282 0.8645
A10 2316.8366 0.4626 0.8662
All 2313.3001 0.4762 0.8659
Al2 2221.5615 0.5311 0.8642
Al3 2390.9279 0.2161 0.8715
Al4 2416.0786 0.2782 0.8699
Al5 2378.2985 0.2872 0.8698
Al6 2371.0920 0.3527 0.8685
Al7 2233.3988 0.4464 0.8672
Al8 2342.5604 0.3846 0.8679
Al19 2427.4915 0.1351 0.8725
A20 2440.5421 0.1639 0.8712
A21 2355.0432 0.3556 0.8684
A22 2283.6301 0.4021 0.8679
A23 2283.7308 0.5510 0.8642
A24 2341.7863 0.4042 0.8675
A25 2326.7608 0.5163 0.8656
A26 2321.2985 0.4253 0.8670
A27 2423.6831 0.2013 0.8709
A28 2348.2356 0.2248 0.8735
A29 2375.2328 0.3557 0.8685
A30 2434.6202 0.1310 0.8722
A3l 2374.9268 0.2727 0.8702
A32 2315.6365 0.4771 0.8659
A33 2324.4985 0.4721 0.8661
A34 2326.6034 0.4503 0.8665
A35 2404.1336 0.3347 0.8691
A36 2302.7354 0.5303 0.8649
A37 2438.2385 0.1345 0.8719
A38 2459.8178 0.0950 0.8718
A39 2355.0009 0.4053 0.8676

A40 2372.8044 0.2979 0.8696
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4.4.3. Gelibolu Yarimadasi Tarihi Milli Parki Hizmetleriyle ilgili Servqual Hizmet
Kalitesine Yonelik Olc¢egin Giivenirlilik Analizi

Daha once belirtildigi gibi servqual hizmet kalitesi 6l¢egi, algilama 6l¢eginden beklenti
Olceginin cikarilmasiyla elde edilen bir oOlgektir. Bu oOlgek, arastirmanin diger
asamalarinda stirekli olarak kullanilacak bir 6lgek oldugu ic¢in giivenirlilik katsayisi
biiylik bir 6neme sahiptir. Yapilan analiz sonucunda, tablo 4.16’da gorildugi iizere,
servqual hizmetlerinin kalite Ol¢egi cronbach alpha katsayis1 0.8504 olarak
bulunmustur. Servqual milli park hizmet kalitesine yonelik 6l¢egin genel anlamda,
literatiirde giivenirlilik smir1 olan 0.60’1n {izerinde oldugu ve bu durumuyla yiiksek

giivenilirlilige sahip oldugu gozlenmektedir.

Servqual milli park hizmet kalitesine yonelik 6lgegin degisken silindigi taktirde yeni
cronbach alpha katsayis1 tablo 4.16’da goriilmektedir. Tablo 4.16’da ilgili degisken
silindigi taktirde geriye kalan degiskenlerin Ol¢ek-degisken korelasyon katsayisi
incelendiginde, “alan kilavuzlarinin (rehber) ticretlerinin uygun olmast” ile ilgili olan
E4 degiskeni ve “dinlenme tesislerinde yoresel yemeklerin var olmas1” ile ilgili olan
E30 degiskeninin degisken—o6lcek korelasyon katsayisi diisiik olmadigi halde bu iki
degisken oOlcekten cikarildiginda 6l¢egin alpha katsayilari sirasiyla 0.8517 ve 0.8508

olmaktadir.

E3 ile E30 degiskenleri disindaki degiskenlerin alpha katsayilari, 6l¢cegin tiimii i¢in elde
edilen alfa katsayisindan diisiik oldugu i¢in bu degiskenler Olgek i¢in vazgecilmez
olarak kabul edilmektedir. Bu durumda E3 ve E30 disinda anketin biitiinliigtinii bozan
ve degerlendirme dis1 birakilacak degisken bulunmamaktadir. Her bir degiskenin

arastirma olcegine katkisi yiiksektir.
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Tablo 4. 16: GYTMP Hizmetleriyle Ilgili Servqual Hizmet Kalitesine Yonelik Olgegin
Degisken Silindigi Taktirde Yeni Cronbach Alpha Katsayisi

. e reo. P . Degisken
<. Degisken Silindigi Diizeltilmis Degisken— e dens
Degiskenler 7.} dirde Olcegin Varyans1  Olcek Korelasyonu Silindiginde Alpha
Katsayisi
El 3809.1202 0.3640 0.8480
E2 3809.5856 0.4030 0.8478
E3 3799.5953 03714 0.8477
E4 3880.0755 0.3161 0.8517
E5 3793.2041 0.4218 0.8473
E6 3823.9855 0.3483 0.8484
E7 3793.5370 0.3613 0.8476
E8 3732.7414 0.2503 0.8492
E9 3680.0920 0.3872 0.8457
E10 3733.3154 0.3627 0.8466
E1l1 3731.3357 0.3686 0.8464
E12 3636.9483 0.4159 0.8448
E13 3609.6119 0.3955 0.8454
El4 3829.8163 0.1561 0.8503
E15 3689.4733 0.3497 0.8466
E16 3669.2587 0.4168 0.8450
E17 3353.6095 0.4222 0.8491
E18 3467.0856 0.4689 0.8434
E19 3800.4908 0.2247 0.8492
E20 3662.9146 0.3188 0.8477
E21 3622.9522 0.4653 0.8435
E22 3522.7135 0.4385 0.8443
E23 3687.5939 0.4570 0.8446
E24 3720.7981 0.3788 0.8462
E25 3745.6870 0.4003 0.8463
E26 3685.6434 0.4242 0.8450
E27 3809.2944 0.2021 0.8496
E28 3697.3073 0.2415 0.8504
E29 3738.9207 0.4069 0.8461
E30 3726.4038 0.2158 0.8508
E31 3777.1121 0.2531 0.8487
E32 3689.4880 0.4710 0.8444
E33 3700,3377 0.4352 0.8451
E34 3736.7254 0.3382 0.8470
E35 3827.7632 0.2541 0.8490
E36 3722.0037 0.4196 0.8456
E37 3822.8762 0.1921 0.8497
E38 3794.9868 0.2435 0.8488
E39 3756.7985 0.3663 0.8468

E40 3544.1235 0.3931 0.8461
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4.5. SERVQUAL HIZMET KALITESINE YONELIK FAKTOR ANALIZI
BULGULARI

Servqual hizmet kalitesi, beklentilerin algilamalardan ¢ikarilmasi sonucu elde edilen bir

Olgektir. Arastirmada faktor analizi SPSS programi kullanilarak yapilmustir.

7’11 likert olgegi uygulamasi sonucu “Beklenti—-Algilama” degerleri en yiiksek (+6) en
dusiik (—6) degerlerini alabilmekte; geri kalan sonuglar ise bu ikisi arasinda kalmaktadir.
Ancak, uygulanacak faktor analizinin olusabilecek negatif degerlerden olumsuz olarak
etkilenmemesi amaciyla, (+6) ile (—6) arasindaki tim degerler (0) ile (+12) arasinda
yeniden kodlanmis ve yeni bir matris olusturulmustur. Elde edilen bu yeni matris

tizerinden faktor analizi uygulanmistir.

Bu arastirmada, belirlenen amaclara ulagmak i¢in, temel bilesenler yontemi (Principal
Component Analysis—PCA) ile faktor analizi yapilmistir. Temel bilesenler analizi
sonucu ortaya c¢ikan faktor yapisim1i basit hale getirmek ve yorumlanmasini
kolaylastirmak amaciyla varimax rotasyonu kullanilmistir. Bu rotasyon, ¢ok kullanilan
bir yontem oldugu i¢in tercih edilmistir. Ayrica faktdr veri setine SPSS programi
icerisinde bulunan Kaiser—Meyer—Olkin (KMO) testi uygulanmis, faktor analizi i¢in

degiskenlerin uygunlugu 6l¢tilmustiir.

Daha once belirtildigi gibi faktor analizi, birbiriyle iliskili p tane degiskeni bir araya
getirerek az sayida iliskisiz ve kavramsal olarak anlamli yeni degiskenler (faktorler,
boyutlar) bulmayi, kesfetmeyi amaglayan ¢ok degiskenli bir istatistik analizdir. Faktor
yiikk degerinin, 0.45 ya da daha yiikksek olmast se¢im icin iyi bir Ol¢iittiir. Ancak
uygulamada az sayida madde icin bu smir deger, 0.30’a kadar indirilebilir
(Biiyiikoztiirk, 2006). Bu duruma gore analizi yapilan degiskenler, 0.3’ten daha az
korelasyona sahipse soz konusu degiskenin analize dahil edilmemesi gerektiginden,

faktor analizinin yorumlanmasinda 0.3’den yukari olanlar analize dahil edilmistir.

Bu calismada 40 adet degisken kullanilarak analiz yapilmistir. GYTMP’da verilen
hizmetler ile ilgili olarak secilen 40 degiskenle yapilan faktdr analizi sonucu tablo
4.17°de verilmistir. Tablo 4.17°de yer alan 40 degisken, kendi igerisinde iligki
derecelerine gore 11 faktore indirgenmistir. Bu ¢alismada faktoér analizi yonteminin

uygulanabilirligini test etmede ortaklik unsuru dikkate alinmistir. Yapilan analizde
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degiskenlerin degerleri yliksek bulunmus olup ortalamasi 0.789 ve Barlett testi
(signifance degeri) 0.000’dir. KMO testi 78.9>0.05 oldugu ve signifance degeri
0.000<0.05 oldugu i¢in degiskenler arasinda yiiksek korelasyon mevcuttur denilebilir.
Baska bir deyisle veri seti, faktoér analizine uygundur. Bu veri setinin faktor analizine

uygun olup olmadigina giivenirlilik analiziyle karar verilmistir.

Tablo 4.17°de faktor analizinde kullanilan degiskenlerin ortak varyans (unsur) degerleri

goriilmektedir.
Tablo 4. 17: Faktor Analizinde Kullanilan Degiskenler
No Degiskenler Tanimlar Ortakdik
Unsuru
1 Bilei 6.1. Alan kilavuzlariin (rehber) gezi alan1 hakkindaki 0.804
& (tabyalar, abide, sehitlikler) bilgilerinin yeterli olmasi. ’
6.2. Alan kilavuzlarimin (rehber) gezi alan1 hakkindaki
2 Agiklama (tabyalar, abide, sehitlikler) agiklamalarinin anlasilir olmasi. 0.941
Kisbak 6.3. Alan kilavuzlarimin (rehber) kisisel bakimlarinin (tras 0.878

vb.) iyi olmast.
4 Rehiicr 6.4. Alan kilavuzlarinin (rehber) ticretlerinin uygun olmast. 0.572
5 Rehdav 6.5. Alan kilavuzlarinin (rehber) kibar, giiler yiizlii ve 0.873
anlayish olmasi.

6.6. Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi giizergah1 hakkinda
tecriibeli olmasi.

6.7. Alan kilavuzlarmin (rehber) fiziki goriintiilerinin (sapka,
7 Rehgoriin yelek ve tanitict kimlik kartlari) ayirt edici ve estetik 0.770
ozelliklere sahip olmasi.

7.1. Hediyelik esya stantlarinin milli park igerisindeki sayisi

6 Tecriibe 0.919

8 Stantsay ve kuruldugu mekanlarin rahatsiz edici olmamasi. 0.663

9 Malges 7.2. Hediyelik mallarln cesitliliginin milli park 6zelliklerini 0.743
yansitacak sekilde olmasi.

10 Satdavr 7.3. Hediyelik esya stant sahlplgrlpln ziyaretgilere karsi 0.857
davranislar1 / hizmet sunumlari iyi olmas.

11 Sagoriin 7.4. Hediyelik egya stant sahiplerinin iyi gérintiimlii, kibar 0.868

ve anlayislt olmasi.
12 Urniicr 7.5. Hediyelik mallarin fiyatlariin uygun olmasi. 0.574
13 Onem 8: 1. Mi1.1i Pgrk yonetiminden sqrumly id:clrenir}, varlhiginm 0.556
ziyaretgileri rahatsiz etmeden hissettirebilmesi.
8.2. Milli Park yonetiminden sorumlu idarenin; binasiyla,
calisanlariyla kolay ulasilabilir olmasi.
8.3. Milli Park yonetiminin, park igerisindeki rehberleri,
15 Denetim hediyelik esya saticilarini, lokantalarini denetlemesi, 0.788
aralarinda uyum saglanmasi
8.4. Milli Park yonetiminin gerektiginde; rehberlerin
16 Yardim hizmetleri, Milli Parkin kiiltiirel ve tarihi yapisi, ulagim ve 0.786
haberlesme konularinda yol gésterici olmasi.
8.5. Milli Park yonetiminin TV, radyo, gazete vb kitle

14 Yonulas 0.457

17 Reklam iletisim araglarina ticret 6deyerek milli parkin reklamint 0.751
yapmasl.
8.6. Milli Park yonetiminin, kullnicilara, rehberlere, ulagim

18 Esantyn araclarina, lokantalara, milli park ile ilgili {icretsiz rozet, 0.668

_ kalem, brosiir vb esantiyon dagitmasi.
19 Internet 8.7. Milli Park miidiirliigtintin bir web sayfasi olmasi. 0.635
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No Degiskenler Tammlar (4.17’nin devami) Ortakhik
Unsuru

20 Sagelm 8.8. Milli Park miidiirliigiine bagli olarak ¢alisan saglik 0.741
elemanlarin olmasi
8.9. Milli Park yonetimi park ile ilgili tanitim toplantilari,

21 Toplantt tanitici basili materyal, cd vb tanitim ve halkla iligkiler 0.668
caligmalar1 yapmasi.
9.1. Organizasyon sahibi kurum ¢alisanlarina Milli Park

22 Orgbil yonetimi tarafindan park alaniyla ilgili 6n tanitim hizmeti 0.791
vermesi.
9.2. Organizasyon sahibi kurumun ¢alisanlarinin gezi

23 Probgoz sirasinda meydana gelebilecek problemleri etkin bir sekilde 0.730
¢Ozebilmelisi.

24 Yemiicr 9.3. Organizasyon sahibi kurumun yemek ticretlerinin uygun 0.741
olmasi.

25 Otokonf 9.4. Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerin konforlu 0.668
olmasi.

2% Yemkal 9.5. Orggmzasyop .Sahlbl. ku.ru‘ml.m. ziyaretgilere sundugu 0.791
yemek hizmetlerinin kalitesinin iyi olmasi.

27 Konkal 9.6. Organlze}syon Sahl]:‘)l kur}lmgp ;1yaretgllere sundugu 0.730
konaklama hizmetlerinin kalitesi iyi olmast.

23 Brosilr 9:7. Orgﬂamzasyo.n sahibi kgmrpa ait otobiislerde milli parka 0.552
ait brostirler, harita ve dergilerin olmast.

29 Rehkal 9.8. Orgam‘zasyon §ah1b1 k}lrum‘ur‘l kullnicilara sundugu 0.587
rehberlik hizmetlerinin kalitesi iyi olmasi.

30 Yoryem 10.1. Dinlenme tesislerinde yoresel yemeklerin olmast. 0.710

31 Yoyemticr 10.2. Dinlenme tesislerindeki yemek fiyatlarinin uygun 0.504
olmasi.

3 Cop_we 10.3; M1111 Par1.<tak1 ¢6p kutularin ve WC sayilarinin yeterli 0.862

- ve gortiniimleri estetik olmasi.

33 Oturgrup 10.4. Milli Pal’kti.lkl otlirr.l.la"grupliarlmn., seyir teraslarinin 0.881
sayilarinin yeterli ve goriiniimleri estetik olmasi.

34 Ozelmiize 10.5. Al(;{tepe ve S.eddulbahlrdekl 6zel miizelere ulagim 0.705
kolay ve {icretlerinin uygun olmasi.
10.6. Milli Parkta ziyarete agilan mekanlarin Canakkale

35 Anitsay Savasimin dogru anlasilabilmesine yetecek biiyiikliikte ve 0.684
genislikte olmasi.

36 Temizlik 107 Milli Parkin bakim, onarim ve temizlik ¢aligmalarinin 0.701
iyi olmasi.

37 Otopark 10.8. Milli Parkta trafik ve otopark sorununun olmamasi. 0.647

38 Ulagim 10.9. Eceabat ilgesi ile GYTMP arasindaki ulasimin kolay 0.583
ve hizli olmasi.
10.10. Cevre ve Orman Bakanligi’nin GYTMP nin

39 Proje korunmasi, denetimi ve gelistirilmesine yonelik 0.689
caligmalarinin iyi olmasi.
10.11. Milli Park y6netiminin sehitliklerin yerleri, sehitlerin

40 Kimsor kimlikleri hakkinda hizli ve etkin sorgulama olanaklarinin 0.480

sinirlt olmasi.
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GYTMP’mnin hizmet kalitesine iliskin faktor analizindeki degiskenlerin sahip olduklar1
0zdeger, varyans ve birikimli varyanslarina ait sonuglar tablo 4.18’de goriilmektedir.
Tabloda goriildiigii gibi, baslangigta faktor sayist degisken sayisina esit bulunmaktadir.
Ancak bu faktorlerin 6z degerleri ve varyans yiizdeleri giderek azalmaktadir. Daha
oncede belirtildigi gibi 6zdeger, faktér sayisina karar vermede dikkate alinan bir
katsayidir. Faktor analizinde, 6zdegeri 1 ya da 1’den biiyiik olan faktdrlerin alinmasi
Olciitiine dayanarak tablo 4.18’deki sabit degerlerin 6zdeger katsayilarina bakildiginda,

bu analizden 11 faktoriin elde edildigi goriilmektedir.

Faktorlerin 6zdegerlerinin, 6zdegerler toplamina orani ise o faktoriin varyans yiizdesini
vermektedir. Tablo 4.18’de varyans yiizdelerine bakildiginda ise, elde edilen 11
faktortin varyans yiizdeleri toplaminin 69.670 oldugu tespit edilmistir. Yani, toplam

degisimin %69.670’s1 bu faktorler tarafindan aciklanabilmektedir.

Tablo 4. 18: Faktér Analizindeki Degiskenlerin Ozdeger, Varyans ve Birikimli Varyans

Degerleri
Sabit Degerler Ozdeger Varyans % Birikiml‘;)Varyans
F1 7.671 19.176 19.176
F2 4.161 10.402 29.578
F3 3.186 7.965 37.543
F4 3.064 7.660 45.204
F5 2.204 5.511 50.715
F6 1.763 4.409 55.123
F7 1.311 3.278 58.401
F8 1.256 3.139 61.541
F9 1.118 2.796 64.337
F10 1.097 2.742 67.079
F11 1.036 2.591 69.670
F12 0.939 2.347 72.017
F13 0912 2.280 74.297
F14 0.843 2.107 76.404
F15 0.790 1.904 78.378
Fl16 0.752 1.880 80.258
F17 0.677 1.693 81.950
F18 0.655 1.639 83.589
F19 0.613 1.532 85.121
F20 0.593 1.483 86.604
F21 0.553 1.382 87.986
F22 0.525 1.313 89.229

F23 0.471 1.177 90.476
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Sabit Degerler

(Tablo 4.18 Ozdeger Varyans % Bi"ikimloi/varya“s
devami) °
F24 0.444 1111 91.587
F25 0.407 1.018 92.606
F26 0.400 1.001 93.607
F27 0.384 0.958 94.566
F28 0.346 0.864 95.430
F29 0.277 0.693 96.123
F30 0.266 0.665 96.788
F31 0.244 0.610 97.398
F32 0.229 0.573 97.971
F33 0.163 0.408 98.379
F34 0.143 0.356 98.735
F35 0.137 0.342 99.077
F36 0.115 0.287 99.364
F37 0.101 0.252 99.616
F38 8.035E-02 0.210 99.817
F39 4.085E-02 0.102 99.919
F40 3.250E-02 8.12E-02 100.000

Uygulanan faktor analizi sonucunda 11 faktoriin ortaya ¢iktigi daha once belirtilmistir.
Faktorlere atanan degisenler de igerik itibariyle farkliliklar gostermektedir. Bu nedenle,
faktorlere isimlendirme yapilirken s6z konusu farkliliklar g6z Oniine alinmaya
calisilmistir. Analiz sonucu ortaya ¢ikan faktorler ve bu faktorleri olusturan degiskenler
tablo 4.19’da gosterilmektedir. Tablo 4.19’da degiskenler faktor agirliklarina gore
siralanmistir. Bu tabloda goriildigti gibi, faktorler toplam varyansin %69.670’ini

aciklamaktadir.
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Birinci Faktéor: Varimax rotasyonu sonucunda elde edilen tablodaki faktor yiiklerine
bakildiginda, en fazla alan kilavuzu veya rehberlerle ilgili degiskenlerin yer aldigi
goriilmektedir. Bu degiskenlerin faktor yiikii en fazla olandan itibaren su sekilde
siralanmaktadir: “Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alani1 hakkindaki (tabyalar, abide,
sehitlikler) agiklamalar1 anlasilir olmast™; “alan kilavuzlari (rehber) gezi gilizergahi
hakkinda tecriibeli olmas1”; “alan kilavuzlarin (rehber) kisisel bakimlari (tras vb.) iyi
olmas1”; “alan kilavuzlar1 (rehber) kibar, giiler yiizli ve anlayishh olmasi”; “alan
kilavuzlarinin (rehber) gezi alan1 hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler) bilgileri yeterli
olmas1”; “alan kilavuzlarinin (rehber) fiziki goriintiileri (sapka, yelek ve tanitici kimlik
kartlar1) ayirt edici ve estetik Ozelliklere sahip olmasr’dir. birinci faktér toplam

varyansin %13.3’linli agiklamaktadir.

Faktor agirliklarina gore siralamada, “alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alan1 hakkindaki
(tabyalar, abide, sehitlikler) agiklamalar1 anlasilir olmast” %95.0 ile en yiiksek degeri
almistir. daha sonra sirasiyla alan kilavuzlar (rehber) gezi giizergahi hakkinda tecriibeli
olmas1” %94.6; “alan kilavuzlarinin (rehber) kisisel bakimlar1 (tras vb.) iyi olmas1”
%091.5; “alan kilavuzlan (rehber) kibar, giiler yiizlii ve anlayisli olmast” %91.2; “alan
kilavuzlarinin (rehber) gezi alan1 hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler) bilgileri yeterli
olmas1” %87.5 ve “alan kilavuzlarinin (rehber) fiziki goriintiileri (sapka, yelek ve

tanitict kimlik kartlar1) ayirt edici ve estetik 6zelliklere sahip olmasi” %84.6°dr.

Gorildugii gibi birinci faktor, rehberlerin bilgisini, tecriibesini, kisisel bakimlarini,
aciklamalari, davraniglarin1 ve dis goriiniisleri ile ilgili 6zellikleri yansitmaktadir. Bu

durumda birinci faktor “Rehber Ozellikleri ve Hizmetleri” olarak adlandirilabilir.

Ikinci Faktor: Ikinci faktér 6 degiskenden olusmaktadir ve toplam varyansin
%9.52’sini agiklamaktadir. “organizasyon sahibi kurumun ziyaret¢ilere sundugu yemek
hizmetlerinin kaliteli olmas1”; “organizasyon sahibi kurumun yemek {cretleri
uygunlugu”; “organizasyon sahibi kurumun calisanlart gezi sirasinda meydana

199 ¢

gelebilecek problemleri etkin bir sekilde ¢6zebilmesi”, “organizasyon sahibi kuruma ait

2 (13

otobiislerde milli parka ait brosiirler, harita ve dergiler olmas1”, “organizasyon sahibi

kurumun ziyaret¢ilere sundugu rehberlik hizmetlerinin kaliteli olmas1™dir.
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Faktor ylizdelerine gore siralamaya bakildiginda, “organizasyon sahibi kurumun
ziyaret¢ilere sundugu yemek hizmetlerinin kaliteli olmas1” %86.0 ile en yiiksek faktor
yiizdesine sahip oldugu goriilmektedir. Bu degiskeni, “organizasyon sahibi kurumun
yemek icretleri uygunlugu” %81.7 ylizdesiyle; “organizasyon sahibi kuruma ait
otobiislerin konforu” %75.8 yiizdesiyle; “organizasyon sahibi kurumun ¢alisanlar1 gezi
sirasinda meydana gelebilecek problemleri etkin bir sekilde c¢ozebilmesi” %71.4
yiizdesiyle; “organizasyon sahibi kurumun ziyaretgilere sundugu rehberlik hizmetlerinin
kaliteli olmas1” %53.0 yiizdesiyle; “organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerde milli

parka ait brostirlerin, haritanin ve dergilerin olmas1” %52.6 yiizdesiyle izlemektedir.

Goruldugi gibi ikinci faktor GYTMP’na tur diizenleyen organizasyon firmalarinin
hizmetlerine yonelik giiven duygusunu 6n plana ¢ikarmistir. Bu nedenle ikinci faktor

“Givenirlilik” olarak adlandirilabilinir.

“Rehber Ozellikleri ve Hizmetleri” faktorii ile “Giivenirlilik” faktoriinde yer alan
“organizasyonun sirasinda meydana gelen problemleri ¢6zme” degiskeni arasinda zayif

da olsa bir korelasyon s6z konusudur. Bu degisken %31.1 ile faktor yiikiine sahiptir.

Uciincii Faktor: Ucgiincii faktor, toplam varyansin %8.23’iinii aciklamaktadir. Bu
faktorden onemli Ol¢iide yiiklenen degiskenler sirasiyla, “hediyelik esya stant sahipleri
iyi gortintmli, kibar ve anlayish olmasi”; “hediyelik esya stant sahiplerinin
ziyaretgilere karsit davranislari/hizmet sunumlart iyi olmasi”; “hediyelik mallarin
cesitliligi milli park 6zelliklerini yansitacak sekilde olmas1”; “hediyelik esya stantlarinin
milli park igerisindeki sayisi ve kuruldugu mekanlar rahatsiz edici olmas1”; “hediyelik

mallarin fiyatlarinin uygun olmas1™’dir.

En fazla ve en az yiik alan degiskenler birlikte degerlendirildiginde, stant sahiplerinin
goriiniisii %88.4 ile; stant sahiplerinin davraniglart %87.8 ile; hediyelik mallarin
GYTMP o6zelliklerini yansitmas1 %79.5 ile, hediyelik esya stantlarinin sayisi1 %74.4
faktor yiizdesine sahiptir. Uclincii faktorde en az yiik alan degisken %46.6 faktor
yiizdesi ile hediyelik mallarin fiyatlaridir. Bu faktor, hediyelik esya stantlar1 ve stant
sahipleri ile ilgili oldugundan tgiincii faktor “Hediyelik Esya Hizmetleri” olarak

isimlendirilebilir.
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Uclincti faktor igerisinde yer alan “mallarin iicretleri” degiskeni %39.0’lik faktor

yiizdesiyle, “Glivenirlilik” faktoriine pozitif bir etki etmektedir.

Dordiincii Faktor: Dordiincti faktore 5 degisken etki etmektedir. Bu degiskenlerin
dordiincti faktore yaptiklart katki degerlendirildiginde en fazla faktor ylizdesi %84.9 ile
“milli park yonetimi tv, radyo, gazete vb kitle iletisim araglarina ticret 6deyerek milli
parkin reklamin1 yapmasi” degiskenidir. Daha sonra sirasiyla “milli park yonetimi,
ziyaretcilere, rehberlere, ulasim araglarina, lokantalara, milli park ile ilgili {icretsiz
rozet, kalem, brosiir vb esantiyon dagitmas1” %79.4; “milli park yonetimi park ile ilgili
tanitim toplantilari, tanitic1 basili materyal, cd vb tanitim ve halkla iligkiler calismalari
yapmas1” %65.5; “milli park miidiirliigline bagli olarak calisan saglik elemanlar
olmas1” %61.9; “milli park yonetimi sehitliklerin yerleri, sehitlerin kimlikleri hakkinda
hizli ve etkin sorgulama olanaklar1 sinirli olmasi” degiskenin faktér yiizdesi ise

%43.0°d1r.

Degiskenlerin aldiklar1 faktor yilizdelerine bakildiginda doérdiincii faktére “Tanitim ve
Saglik Hizmetleri” denilebilir. “Tanitim ve Saglik Hizmetleri” faktorii toplam varyansin

%7.218 ile ag¢iklanmaktadir.

Besinci Faktor: Besinci faktorde 4 degisken anlamli iliski gostermektedir. Besinci
faktor toplam varyansin %6.688’lik yiizdesi ile agiklanmaktadir. Bu faktorii etkileyen
degiskenler; “milli park yoOnetimi, park igerisindeki rehberleri, hediyelik esya
saticilarini, lokantalar1 denetlemesi, aralarinda uyum saglamasi”; “milli park yonetimi
gerektiginde; rehberlerin hizmetleri, milli parkin kiiltiirel ve tarihi yapisi, ulasim ve
haberlesme konularinda yol gosterici olmas1”; “milli park yonetiminden sorumlu idare,
varligini ziyaretcilere rahatsiz etmeden hissettirebilmesi”; “milli park yonetiminden
sorumlu idare; binasiyla, calisanlaria kolayca ulasilabilmek™tir. Bu degiskenlerden en
fazla faktor yiizdesine %83.4 ile GYTMP yonetiminin rehberlere, hediyelik esya stant

sahiplerine, lokantalar1 denetlemesi” degiskeni sahiptir.

Diger degiskenler, %82.4 ile “GYTMP yonetiminin kiiltiirel ve tarihi yapisi, ulagim ve
haberlesme konularinda yol gosterici olmasi”; %65.6 ile “milli park yonetiminden
sorumlu idare, varligmi ziyaretcileri rahatsiz etmeden hissettirebilmesi”; %58.5 ile

“milli park yonetiminden sorumlu idare; binasiyla, c¢alisanlarina kolayca
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ulagilabilmek™’tir.  Gortldigli  tizere besinci faktorde GYTMP  yonetiminin
bilgilendirme ¢aligmalariyla ilgilidir bu nedenle bu faktér “Bilgilendirme ve

Onemseme” faktorii olarak adlandiriimasi uygun olmaktadir.

“Tanitim ve Saglik Hizmetleri” faktorii igerisinde yer alan “tanitim ve halkla iliskiler
calismalar1” degiskeni, “Bilgilendirme ve Onemseme” faktdriine %32.0 olmak iizere

pozitif bir etki yapmaktadir.

Alanct Faktor: Bu faktorle 6nemli diizeyde iliski gosteren 2 degisken soz konusudur.
Bu degiskenler GYTMP’daki oturma gruplar1 ve ¢op, wc sayist ve goriinimleri ile

ilgilidir. Altinci faktorle toplam varyansin %4.894°1 agiklanmaktadir.

Altinci faktorde yer alan ilk degisken %86.8 ylizdesi ile “milli parktaki ¢op kutular ve
wc sayilart yeterli ve goriiniimleri estetik olmasi” degiskenidir. Diger degisken ise
%84.7 ytizdesiyle “milli parktaki oturma gruplarinin, seyir teraslarinin sayilari yeterli ve
goriniimleri estetik olmas1” degiskenidir. Bu faktor GYTMP’daki oturma grubu, ¢Op
kutusu, wc sayis1 ve gorinimleriyle ilgili oldugundan bu faktoér yapisi “Yeterlilik”

olarak adlandirilabilir.

Yedinci Faktor: Yedinci faktore degiskenlerin yaptiklar katki degerlendirildiginde bu
faktore etki eden degiskenler sirasiyla, “Cevre ve Orman Bakanligi’nin GYTMP’nin
korunmasi, denetimi ve gelistirilmesine yonelik ¢alismalar1 iyi olmas1™; “Milli Parkin
bakim, onarim ve temizlik ¢aligmalar1 iyi olmas1” ve “Milli Parkta trafik ve otopark
sorunu olmasi”dir. Bu degiskenler faktor yiizdeleri sirasiyla %76.7; %66.7 ve
%358.3’diir. Yedinci faktor toplam varyansin %4.894 ile agiklanmaktadir.

Gorildugi tizere degiskenler GYTMP altyap1 hizmetleri ile ilgilidir. Bu nedenle yedinci
faktore “Miisteri Odakli Hizmetler” denilebilir.

Ayrica “Misteri Odaklt Hizmetler” faktoriindeki temizlik degiskeni, “Yeterlilik”
faktoriine %38.7’lik bir etki etmektedir. “Tamitim Hizmetleri” faktorii igerisinde
bulunan kimlik sorgulama degiskeni “Miisteri Odakli Hizmetler” faktoriinii %34.4°1ik
faktor yiikiiyle etki etmektedir.
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Sekizinci Faktor: Sekizinci faktorle 3 degisken anlamli bir iligki gostermektedir. Bu
degiskenler “dinlenme tesislerinde yoresel yemekler olmasi”; “dinlenme tesislerindeki
yemek fiyatlarinin uygun olmasi1” ve “organizasyon sahibi kurum calisanlarina GYTMP

yonetiminin park alaniyla ilgili 6n tanitim hizmeti vermesi”dir.

Sekizinci faktor, toplam varyansin %4.135 ile anlamli bir iliski i¢indedir. Bu
degiskenlerden en yiiksek faktor yiizdesine sahip olan %78.7 ile yoresel yemekler
degiskenidir. Daha sonra %59.1 ile yoresel yemeklerin {iicretinin uygun olmasi
gelmektedir. En az faktor ylizdesine sahip olan %45.0 ile organizasyon kurumlarinin

GYTMP yonetimi tarafindan bilgilendirilmesi degiskenidir.

Sekizinci faktor icerisinde yer alan degiskenler ziyaretcilerin 6zel istekleri ve
ihtiyaclarina cevap verme dogrultusunda olustugu ic¢in, bu faktore “Empati”

adlandirilmasi uygun diismektedir.

19

“Empati” faktoriinii olusturan {i¢ degiskenden biri olan “organizasyon kurumuna
GYTMP yonetimi tarafindan bilgilendirilmesi” degiskeni %40.2’lik yiizdesiyle

“Giivenirlilik” faktoriine pozitif yonde etki etmektedir.

Dokuzuncu Faktor: Dokuzuncu faktore 2 degisken etki etmektedir. Bu iki degiskenden
ilki %79.6 ile “organizasyon sahibi kurumun ziyaretcilere sundugu konaklama
hizmetlerinin kalitesinin iyi olmasi”dir. Diger degisken %54.4 ile “Eceabat ilgesi ile

GYTMP arasindaki ulasim kolay ve hizli olmas1”dir.

Gortldiigii  tizere dokuzuncu faktoér ziyaretcilerin gezilerini rahat bir bigimde
yapabilmeleri i¢in organizasyon firmalarmin konaklama hizmeti ve GYTMP’a ulasim
ile ilgili olmasindan dolay1, bu faktore “Destekleyici Unsurlar” olarak isimlendirilmesi
uygun goriilmiistiir. “Destekleyici Unsurlar” faktorii toplam varyansin %3.867 ile

aciklanmaktadir.

“Guivenirlilik” faktortiinii olusturan degiskenlerden “organizasyonun sundugu rehberlik
hizmet kalitesi” ile ilgili olan degisken %46.3 faktor ylizdesiyle, “Miisteri Odakli
Hizmetler” faktoriindeki “otopark ve trafik” degiskeni %30.6 faktor yiizdesiyle

“Destekleyici Unsurlar” faktoriinii  pozitif yonde etkilemektedir. “Destekleyici
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Unsurlar” faktorii icerisinde yer alan GYTMP’na ulasim degiskeni, “Empati” faktoriine

%740.0 ile olumlu katkida bulunmaktadir.

Onuncu  Faktor: Onuncu faktore degiskenlerin  yapmis olduklart  katki
degerlendirildiginde, “Alcitepe ve Seddiilbahirdeki 6zel miizelere ulasimin kolay ve
ticretlerin uygun olmasi” ile “milli parkta ziyarete agilan mekanlar Canakkale Savasinin
dogru anlasilabilmesine yetecek biiyiikliikkte ve genislikte olmasi” degiskenleri etki
etmekte olduklart goriilebilir. Onuncu faktor toplam varyansin  %3.534 ile

aciklanmaktadir.

Onuncu faktori, %73.6 ile “Algitepe ve Seddiilbahirdeki 6zel miizelere ulasimin kolay
ve ticretlerin uygun olmasi1”; %72.3 ile “milli parkta ziyarete agilan mekanlar Canakkale
Savasimin  dogru anlasilabilmesine yetecek biuyiiklikte ve genislikte olmas1”
degiskenleri etkilemektedir. Degiskenlerin icerigi incelendiginde GYTMP’indaki 6zel
miizeler ve Canakkale Savasinin daha iyi anlasilabilmesine yonelik yapilan anitlarin ve
abidelerin sayis1 ile ilgili oldugu goriilmektedir. Miize anlayisinin hakim oldugu bu

faktore “Dogal ve Kiiltlirel Miras Tesisleri” faktorii denilebilir.

Son olarak onuncu faktorde yer alan Canakkale Savaslari anitlarinin sayilan ile ilgili
degisken %32.3 vyiizdesiyle “Miisteri Odakli Hizmetler” faktoriine olumlu etki
yapmaktadir.

On birinci Faktor: On birinci faktor, “GYTMP miidirliigiiniin bir web sayfasi olmasi1”;
“alan kilavuzlarinin (rehber) ticretlerinin uygun olmasi” degiskenleri i¢ine almaktadir.
Bu degiskenlerden “GYTMP miidiirliigiiniin bir web sayfasi olmas1” degiskeni %73.4;
“alan kilavuzlarmin (rehber) ticretleri uygun olmas1” degiskeni %63.3 faktor yiizdesine

sahiptir ve On birinci faktor toplam varyansi %3.254 ile agiklamaktadir.

On birinci faktér, GYTMP’1n internet hizmetiyle rehber {iicretlerinin ziyaretgilerin
verdikleri beklenti ve algi cevaplarinda “internet hizmeti ve rehber {icretleri” hakkinda
herhangi bir bilgiye sahip olmadiklar1 sonucuna dayanarak bu faktore “diger hizmetler”

olarak adlandirilabilir.
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“diger hizmetler” faktorii, “miisteri odakli hizmetler” faktoriindeki “Milli Parkta trafik
ve otopark sorunu olmamas1” degiskenine —%35.1 faktor yiizdesi ile negatif bir yonde

katk1 yapmaktadir.

Tablo 4. 20: Faktor Analizi Sonu¢ Matrisinde Faktorlerin Ozdeger ve Varyanslari

Faktor No Faktor Ady Ozdeger % Varyans % Birikimli
Toplam Yiizdeleri Varyans
Fl Rehber Ozellikler ve 7.671 13328 13328
Hizmetleri
F2 Giivenirlilik 4.161 9.516 22.844
F3 Hediyelik Esya Hizmetleri 3.186 8.219 31.063
F4 Tanitim ve Saglik Hizmetleri 3.064 7.214 38.277
F5 Bilgilendirme ve Onemseme 2.204 6.749 45.026
F6 Yeterlilik 1.763 4.955 49.980
F7 Miisteri Odakli Hizmetler 1.311 4.872 54.852
F8 Empati 1.256 4.049 58.901
F9 Destekleyici Unsurlar 1.118 3.998 62.898
F10 Dogal ve Kaltirel Miras 1,097 3513 66.411
Tesisleri
F11 Diger Hizmetler 1.036 3.259 69.670

GYTMP hizmet Kkalitesi Olcegine uygulanan temel bilesenler analizi ve varimax
rotasyonu sonucunda toplam 11 faktér belirlenmistir. Tablo 4.20’ye gore, toplam
varyansin %13.328’si “Rehber Ozellikleri ve Hizmetleri” olarak adlandirilan birinci
faktorii 6 olgiitll, %9.516’s1 “Glivenirlilik” olarak adlandirilan ikinci faktorii 6 olgiiti,
%8.219’u “Hediyelik Esya Hizmetleri” olarak adlandirilan {igiincti faktorii 5 olgtiti

olusturmaktadir.

Bunlar sirastyla “Tanitim ve Saghk Hizmetleri”, “Bilgilendirme ve Onemseme”,
“Yeterlilik”, “Miisteri Odakli Hizmetler”, “Empati”, “Destekleyici Unsurlar”, “Dogal ve
Kiiltirel Miras Tesisleri” ve “Diger Hizmetler” olarak adlandirilan faktorler

izlemektedir.

Arastirmanin  bundan sonraki kisminda, 40 degiskenden olusup GYTMP hizmet

kalitesini 6lgegini tanimlamak i¢in Tablo 4.20°de agiklanan faktorler kullanilmistir.
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4.6. GENEL TATMIN DUZEYINE YONELIK REGRESYON ANALIZi

Bilindigi gibi, regresyon analizi, aralarinda iligki olan iki ya da daha fazla degiskenden
birinin bagimli degisken, digerlerinin bagimsiz degiskenler olarak ayrimi ile

aralarindaki iliskinin bir matematiksel esitlik ile agiklanmasi siirecini anlatir.

Bu calismada, bagimli degiskeni etkileyen birden ¢ok bagimsiz degisken oldugu icin

coklu regresyon analizinden yararlanilmistir. Analizde yer alan degiskenler;

Y = Genel Tatmin Diizeyi (Servqual Skoru)
X, = Cinsiyet

X, = Yas
X3 = Meslek
X4 = Adres

Xs = Ziyaret Sayist

X = Rehber Ozellikleri ve Hizmetleri faktorleri
X7 = Giivenirlilik faktoérleri

Xs = Hediyelik Esya Hizmetleri faktorleri

Xo = Tanitim ve Saglik Hizmetleri

X0 = Bilgilendirme ve Onemseme

Xj1 = Yeterlilik

X1, = Misteri Odakli Hizmetler

X3 = Empati

X4 = Destekleyici Unsurlar

X5 = Dogal ve Kiiltiirel Miras Tesisleri

X6 = Diger Hizmetler

a = X’in 0 oldugu durumda Y ’nin Beklenen Degeri
b = Standartlagsmis Regresyon Katsayisi

€ = Hata

seklindedir.

Regresyon analizinde kullanilan faktorler, SPSS 10.0 paket programinda faktor skorlar
regresyon analizine uygun olarak, kaydetme fonksiyonu kullanilarak kaydedilmistir. Bu

nedenle, regresyon analizinde dogrudan faktorler arasindaki iligki arastirilmaktadir.

Genel Tatmin Diizeyi ile ziyaret¢ilerin baz1 demografik 6zellikleri ve servqual hizmet

kalitesi faktorleri arasinda test edilen hipotez soyledir:

HO = Genel tatmin diizeyi ile ziyaretgilerin bazi demografik ozellikleri ve servqual

hizmet kalitesi faktorleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliski yoktur.
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H1 = Genel tatmin diizeyi ile ziyaret¢ilerin bazi demografik ozellikleri ve servqual

hizmet kalitesi faktorleri arasinda pozitif ve anlamli bir iliski vardir.

R? belirlilik veya determinasyon katsayisi olarak adlandirilmakta ve regresyon
yonteminin istatistiksel giiciinii gostermektedir. Regresyonun belirlilik katsayisi, 0< R?
<1 seklinde olmahdir. R? ne kadar biiyiikse regresyonun aciklama giicii de o kadar
yiiksektir (Ozdamar, 2002). Arastirmada yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda R*
degeri 0.98 olarak bulunmustur. Bu durumda servqual hizmet kalitesi faktorlerinin bazi
demografik oOzelliklerle birlikte genel tatmin diizeyini %98 oraninda agikladigi
saptanmistir. Bagka bir deyisle, yontemdeki bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler

arasinda kuvvetli bir dogrusal iligki vardir.

Calismada bagimli degisken olarak belirlenen genel tatmin diizeyi ile ziyaretcilerin bazi
demografik o6zellikleri ve servqual hizmet kalitesi faktorleri arasinda gerceklestirilen
coklu regresyon analizi sonucu tablo 4.21°de gosterilmektedir. Analizin sonucunda F
degeri 5870.768, onem derecesi (signifance) 0.000 olarak hesaplanmistir. Bu nedenle,
genel tatmin diizeyi ile ziyaret¢ilerin bazi demografik 6zellikleri ve servqual hizmet
kalitesi faktorleri arasinda anlamli ve yiiksek diizeyde bir iliski oldugu kabul

edilmektedir (H1 = Kabul).

Analiz sonucunda, regresyon katsayisina () gore, genel tatmin diizeyi onem sirasi,
“rehber ozellikleri ve hizmetleri”, “glivenirlilik”, “hediyelik esya hizmetleri” faktorleri
arasinda anlamli ve yiiksek diizeyde iliskilerin oldugu tespit edilmistir. “Tanitim ve
saglik hizmetleri”, “bilgilendirme ve dnemseme”, “empati”, “miisteri odakli hizmetler”,
“yeterlilik”, “destekleyici unsurlar”, “diger hizmetler” faktorlerinin 6nem dereceleri
0.000 ve “dogal ve kiiltlirel miras tesisleri” faktoriintin 6nem derecesi 0.002 diizeyinde

anlamli ¢itkmasina ragmen regresyon katsayisi () kiiciik degerler olarak ¢ikmustir.

Tablo 4.21°de gortldiigl tizere, “rehber 6zellikleri ve hizmetleri” faktorii ile genel
tatmin diizeyi arasindaki regresyon katsayisi 1.058 olup, genel tatmin diizeyine en
biiyiik etkiyi bu faktériin yapmakta oldugu; bunu 1.008 katsayisi ile “glivenirlilik”
izledigi; “hediyelik esya hizmetleri” faktoriiniin ise 0.180 ile tiglincii sirada yer aldigi

belirlenmistir.
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Tablo 4. 21: Genel Tatmin Diizeyi Ile Ziyaretgilerin Baz1 Demografik Ozellikleri ve Algilanan
Hizmet Kalitesi Faktorleri Arasindaki Regresyon Analizi Sonuglari

Standartlastirilmams  Standartlastirilmis

Katsayilar Katsayilar
DEGISKENLER Std Onem
B ) Beta (B) t Degeri  Derecesi
Hata .
(Sig.)

Sabit 3.68E+00  0.023 161.099  0.000
Cinsiyet 921E-03  0.010 -0.003 -0.896 0.371
Yas -1.07E-04  0.000 -0.001 0.232 0.817
Meslek 4.89E-04 0.003 0.001 0.167 0.867
Adres -1.26E-05  0.000 -0.007 -0.855 0.393
Ziyaret Say1s1 1.44E-02 0.007 0.006 1.975 0.050
Organizasyon -6.17E-03  0.003 -0.007 2.073 0.040
Ucretler 4.57E-05 0.000 0.012 1.488 0.138
Rehber Ozellikleri ve 1.058 0.023 0.678 46.566  0.000
Hizmetleri
Giivenirlilik 1.008 0.006 0.646 156.897  0.000
Hediyelik Esya 0.180 0.007 0.115 27.032  0.000
Hizmetleri
Tanitim ve Saghk 9.57E-02  0.016 0.061 6.109  0.000
Hizmetleri
Bilgilendirme ve 8.72E-02  0.011 0.052 7979 0.000
Onemseme
Yeterlilik 543E-02  0.008 -0.033 -6.633 0.000
Miisteri Odakli Hizmetler ~ -7.48E-02  0.009 -0.044 -8.002 0.000
Empati -8.36E-02  0.009 -0.053 9.187 0.000
Destekleyici Unsurlar -4.64E-02  0.007 -0.029 -7.015 0.000
Dogal ve Kaltirel Miras 5 o6r00 0,007 0.012 3074 0.002
Tesisleri
Diger Hizmetler 4.47E-02 0.006 2.50E-02 7.390 0.000
R=0.99 R*=0.98
F Degeri = 5870.768 Onem Derecesi (Sig.) = 0.000

Regresyon katsayilarinin anlamliligina iligkin t—testi sonuglar1 incelendiginde ise %99
giiven diizeyinde, “rehber ozellikleri ve hizmetleri”, “gitivenirlilik”, “hediyelik esya
hizmetleri”, “tamitim ve saglik hizmetleri” ve “bilgilendirme ve Onemseme”,
“yeterlilik”, “miusteri odakli hizmetler”, “empati”, “destekleyici unsurlar”, “dogal ve
kiiltiirel miras tesisleri” ve “diger hizmetler” faktorleri ile genel tatmin arasinda anlaml

bir iliski oldugu bulunmustur.
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5. TARTISMA VE SONUC

Hizmet kalitesi Ol¢timii konusunda yapilan bu arastirmada GYTMP hizmetlerinden
yararlanan 384 ziyaret¢iden toplanan bazi demografik veriler frekans dagilim
tablolarina aktarilmistir. Frekans dagilimlarina gére, GYTMP’na gelen ziyaretgilerin
%50.5’in1 kadimnlarin, %49.5’in1 erkeklerin olusturdugu; her yastan, her meslekten,
uzaklik gozetilmeden Tiirkiye’nin hemen hemen biitiin sehirlerinden, Almanya basta
olmak tizere Hollanda, Belgika ve ABD gibi iilkelerde yasayan Tiirk asilli ziyaretcilerin
ilgisinin yogun oldugu tespit edilmistir. GYTMP’na yapilan turlarin sadece ozel
firmalar veya kisisel araglarla degil, sehir i¢i minibiisler, belediyeler tarafindan da

gerceklestirildigi ve yapilan turlarin birden fazla olarak da tercih edildigi saptanmistir.

Ziyaretgilerin, GYTMP hizmetlerinden beklentileri ve algilamalarina iligkin
cevaplarinin yiizde olarak ifadesinde de frekans tablolarindan yararlanilmistir. Ayrica
ziyaretgilerin ~ beklenti ve algilamalara  verdikleri cevaplarin  ortalamalar
degerlendirildiginde, ziyaret¢ilerin beklenti diizeylerinin algilamalara oranla yiiksek

cikmasi servqual skorlarinin negatif olmasina neden olmustur.

Alan kilavuzu veya rehber hizmetlerinin servqual skorlari karsilastirildiginda, en disiik
servqual skoru —4.62 ile “alan kilavuzlarinin (rehber) {icretlerinin uygun olmasi”, en
yiiksek servqual skoru —0.91 ile “alan kilavuzlarmin (rehber) gezi alani hakkindaki
(tabyalar, abide, sehitlikler) bilgilerinin yeterli olmas1” degiskeni almistir. Bu durumda

ziyaretgiler alan kilavuzlari veya rehberlerin bilgilerinden tatmin olmamaktadirlar.

Hediyelik esya stantlarinin hizmet kalitesi skoruna bakildiginda en diisiik skoru —5.77
ile “hediyelik esya stantlarinin GYTMP icerisindeki sayis1 ve kuruldugu mekanlarin
rahatsiz edici olmas1” degiskeni, en yiiksek servqual skoru —4.47 ile “hediyelik mallarin
fiyatlarinin uygun olmas1” degiskeni almistir. Bu sonuglara gore, ziyaretgiler alan
icerisinde hediyelik esya stantlar1 sayisinin fazla ve hediyelik mallarin fiyatlarmin

pahali oldugunu diisiinmektedirler. Bu nedenle stantlarin sayisinin azaltilmasi ve mal
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fiyatlarinin makul hale getirilmesi gerekmektedir. Bunun yanisira hediyelik esya
stantlarinda satilan mallarin ¢esitliliginin milli park ozelliklerini yansitacak sekilde
olmast konusunda ziyaret¢i beklentilerinin yiiksek, algilamalarinin ise diisiik oldugu
saptanmistir. Bunun sonucunda, hediyelik esya stantlarinda satilan mallarin, milli parkin
tarthi ve kiltiirel ozelliklerini dogru yansitacak sekilde olmasi ve mal fiyatlarinin

ziyaretcilerin talepleri dogrultusunda sekillendirilmesi gereklidir.

Algilamalar 6lgegine bakilirsa kaliteli olarak algilanan degiskenler alan kilavuzlarinin
(rehber) gezi giizergahi hakkinda tecriibeli olmasi; alan kilavuzlarinin (rehber) gezi
alan1 hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler) bilgilerinin yeterli olmasi; alan
kilavuzlarinin  (rehber) gezi alani hakkindaki (tabyalar, abide, sehitlikler)

aciklamalarinin anlagilir olmasi olmustur.

GYTMP yonetimine yonelik sorulan sorularin hizmet kalitesi skoruna bakildiginda en
distik skoru —6.15 ile ziyaretgilerin milli park yonetiminden sorumlu idareyi
bilmedikleri sonucu ¢ikmistir. En yiiksek skoru ise —1.54 ile “milli park yonetiminin
TV, radyo, gazete vb kitle iletisim araglaria ticret 6deyerek milli parkin reklamini
yapmast” degiskeninde elde edilmistir. Bu durum, milli park hakkinda ziyaretgilerin
bliyiik ¢ogunlugunun yeteri kadar GYTMP’1 reklammin yapildigini diistindiikleri
sonucunu ¢ikarmistir. Ayrica 5018 sayili Kamu Mali Yonetim ve Kontrol Kanununda
yer alan performans 6l¢iimii esas alindiginda, GYTMP’1 yonetiminin —4.57’lik servqual

skoru ortalamasiyla diisiik bir performans sergiledikleri tespit edilmistir.

GYTMP organizasyonu ile ilgili sorularda en diisiik skoru —5.95 ile “organizasyon
sahibi kuruma ait otobiislerde milli parka ait brostirler, harita ve dergiler olmas1”
degiskeninin almasi ziyaretgilerin bu yonde bir beklenti i¢inde olduklarini
gostermektedir. En yiiksek servqual skor —0.52 ile “organizasyon sahibi kurum
calisanlarina GYTMP yonetiminin park alamiyla ilgili 6n tanitim hizmeti vermesi”

degiskeni almistir.

GYTMP’1nin diger hizmetlerine yonelik sorularda servqual skorunun en dustigii —7.28
ile “dinlenme tesislerindeki yemek fiyatlarinin uygun olmasi” degiskeni, en yiiksek
skoru ise —1.10 ile “GYTMP’ta ziyarete agilan mekanlarin Canakkale Savasinin dogru

anlagilabilmesine yetecek biiyiiklilkte ve genislikte olmas1” degiskeni almustir.
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Gortliiyor ki, milli park simnirlart igerisindeki dinlenme yerlerinde yemek fiyatlarinin
uygun olmasi1 konusunda, ziyaret¢ilerin beklentilerinin yiiksek, algilarinin ise diisiik
oldugu tespit edilmistir. Ziyaret¢ilerin bu hizmet konusunda tatminlerinin saglanmasi
icin biife, kir gazinosu, satis tnitesi, kir kahvesi vb tesislerin gereksinimleri

karsilayacak sekilde diizenlenmesi gerekir.

GYTMP’ i1 gezen ziyaretcilerin az tercih ettigi beklenti degiskeni, GYTMP
yonetiminin sehitliklerin yerleri, sehitlerin kimlikleri hakkinda hizli ve etkin sorgulama
olanaklarin smirli olmasidir. Ayrica GYTMP yo6netimi TV, radyo, gazete vb kitle
iletisim aracglarina ticret 6deyerek milli parkin reklamini yapmasi degiskeni diger az

tercih edilen hizmet olmustur.

Milli parkin diger hizmetlerinden olan temizlik, bakim, onarim, ulasim vb altyap:
hizmetlerinin de servqual skorlarinin diisiik oldugu saptanmistir. Bu durumda, altyapi
hizmetlerinin ziyaret¢ileri tatmin etmedigi ve bu baglamda milli park yonetiminin konu

ile ilgili sorunlar1 ¢6zmesi gerektigini ortaya ¢ikarmistir.

Ayrica ziyaretgilerin GYTMP hizmetlerine yonelik beklenti ve algilamalariyla ilgili
olarak, beklentilerin 4.90 ile olduke¢a yiiksek, algilamalarin ise 1.06 ile beklentilere gore
oldukga diisiik oldugu hesaplanmistir. Beklenti ile algilamalar arasindaki fark olan
hizmet kalitesi 6l¢tisti —3.74 bulunarak olumsuz bir farkin olustugu gozlemlenmektedir.
Bu durumda GYTMP tarafindan verilen hizmetler, kullanicilarin beklentilerini

karsilamamakta diger bir ifade ile miisteri tatmini saglanamamaktadir.

Beklenti, alg1 ve bu ikisinin farki olan servqual hizmet kalitesine yonelik giivenirlilik
analizi yapilmis, bu 6lceklerin i¢ glivenirlilikleri ol¢tilmistiir. GYTMP hizmetlerinden
beklentileri, algilamalar1 ve servqual hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla olusturulan
Olgeklerin cronbach alpha katsayilar1 sirasiyla 0.8150 ile 0.8713 olarak belirlenmistir.
Beklenti ve algilarin giivenirlilik katsayisinin biiyiikliigii, servqual hizmet kalitesinin de
cronbach alpha katsayisina 0.8504 olarak yansimaktadir. Giivenirlilik katsayilari ile
ilgili olarak literatiire bakildiginda, arastirma kapsamindaki ol¢eklerin giivenirlilik
katsayilarinin yiikksek oldugu goriilmektedir. Bu olceklerin bundan sonra GYTMP
hizmetleri tizerine gergeklestirilecek olan arastirmalar ¢ercevesinde daha da

gelistirilerek kullanilmas1 s6z konusu olabilir.
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Arastirmanin bulgular boliimiinde belirtildigi gibi, bir sonraki asamasinda gelistirilen
Olgeklerin anlamli ve 6zet bir hale getirilmesi amaciyla faktor analizinden yararlanilmais;
servqual hizmet kalitesi Ol¢egine uygulanan temel bilesenler analizi ve varimax
rotasyonu sonucunda 11 faktor saptanmistir. Belirlenen 11 faktoriin toplam varyans
yiizdesi %69.670°dir. Yani toplam varyansin %69.670’1 bu faktorler tarafindan
aciklanmaktadir. Bu varyans, belirlenen faktorlerin GYTMP hizmet kalitesini yeterli bir
sekilde tanimlamaktadir. Bu faktorler; “rehber 6zellikleri ve hizmetleri”, “giivenirlilik”,
“hediyelik esya hizmetleri”, “tanmitim ve saglik hizmetleri”, “bilgilendirme ve

29 <¢

Onemseme”,

2%  ¢¢

yeterlilik”, “miisteri odakli hizmetler”, “empati”, “destekleyici unsurlar”,
“dogal ve kiiltiirel miras tesisleri” ve “diger hizmetler” olarak adlandirilmistir.
Arastirmadaki %31°lik kayip deger ise, ziyaretgilerin anket sorularini farkli sekilde
yorumlamalar1 ve farkli amaglara, ihtiyaglara, kiiltiirel ge¢mislere sahip olmalari
nedeniyle kalite algilamalarinin degisebilmesi sonucu ortaya ¢ikmistir. Ayrica milli
parkta hizmet kalitesi ol¢iimii belirli periyotlarla tekrarlanirsa GYTMP hizmet

kalitesindeki gelisimi ile birlikte bu farkin kapanabilecegi diistiniilmektedir.

Yapilan faktor analizi sonucu, “Rehber Ozellikleri ve Hizmetleri” faktériiniin %13.328
ile birinci faktor olarak ortaya ¢ikmasi ve en fazla varyansa sahip olmasi, arastirmaya
katilan ziyaretgilerin alan kilavuzu veya rehberlerin hizmetlerine 6nem verdiklerinin bir
gostergesidir. Diger yandan servqual skoruna gore belirlenen tatmin sonucunda da en
fazla degerin “Rehber Ozellikleri ve Hizmetleri” kapsamindaki milli park calisanlarinin
neden oldugu goriilmektedir. Bu bulgulardan yola ¢ikilarak denilebilir ki, GYTMP
yonetimi ziyaretci odakli bir yonetim uygulamasi gostermek istiyorsa, oncelikle rehber
ozellikleri ve hizmetleri konusuna egilmelidir. Ziyaret¢i tatmin diizeyini gelistirecek
onlemlerin basinda rehberlik 6zellikleri ve hizmetleri konusunda yapilabilecekler

gelmelidir.

Ikinci sirada yer alan “Glivenirlilik” faktorii, %9.516 oraniyla, “Rehber Ozellikleri ve
Hizmetleri” faktoriinii izlemektedir. GYTMP’ina organizasyon turlariyla gelen
ziyareteiler, organizasyonun yemek kalitesine, yemek {icretine, organizasyon aracinin
konforuna, organizasyonun problem c¢ozme etkinligine, organizasyonda dagitilan
brosiirlere ve organizasyonun rehberlerine yonelik soz verilen hizmeti dikkatli ve
giivenilir bir sekilde gergeklestirdikleri gostermektedir. Giivenirlilik konusunda elde

edilen bu bulgu, GYTMP pazarlama programini dagitim kararlarinin 6nemini
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kanitlamaktadir. Hem rehberler hem tur diizenleyen kisi ve kurumlar GYTMP
yonetiminin disinda kalirken, miisteri tatminini en fazla etkileyen faktorler olarak ortaya
cikmaktadir. O nedenle GYTMP yo6netimi “se¢imli veya tekelci” dagitim politikalarini

one almalidir.

“Hediyelik Esya Hizmetleri’nin %8.23’liik oraniyla tigiincii biiyiik 6neme sahip faktor
olarak tamimlanmaktadir. Onem siralamasma goére faktorler ele alindiginda dordiincii
sirada reklam, esantiyon, halkla iligkiler degiskenleri %7.28 varyansla “Tanitim ve
Saglhik Hizmetleri” yer almaktadir. Ziyaret¢ilerin 6nem verdikleri besinci faktor,
%6.69°11ik varyansla “Bilgilendirme ve Onemseme”, “Yeterlilik faktorii” %4.90 varyans
ile altinct faktor, “Miisteri Odakli Hizmetler” %4.89’luk varyansla yedinci 6neme sahip
faktor, %4.05 varyans ile “Empati” sekizinci faktor, %3.86°1ik varyansla “Destekleyici
Unsurlar” dokuzuncu faktor, “Dogal ve Kiiltiirel Miras Tesisleri” faktorii %3.53 1tk
varyansla onuncu faktorii olusturmaktadir. Servqual hizmet kalitesini olusturan on
birinci faktor %3.25 olan varyansla “Diger Hizmetler” olarak belirlenmistir. Bu
aciklanan faktoérler GYTMP’1 hizmet kalitesi boyutlarini olusturmaktadir. GYTMP
hizmet kalitesi Ol¢timii ile ilgili yapilacak bir c¢alismada, burada agiklanan hizmet

kalitesi boyutlar1 dikkate alinabilir.

Yapilan faktor analizi sonucu ortaya ¢ikan servqual hizmet kalitesi faktorleri gerek say,
gerekse nitelik bakimmdan PBZ tarafindan ongoériilen hizmet kalitesi boyutlarindan
farkliliklar icermektedir. Bilim adamlarina yapilan elestirilerden biri, bu arastirmacilarin
daha once belirlemis olduklar1 ve giivenirlilik, yeterlilik, empati, fiziksel unsurlar ve
giivenden olusan bes faktoriin sabit olmadigi ve yapilan calismaya gore degisiklik
gosterdigi ile ilgilidir. PZB’ye gore farkli sonuglara ulasilan bu arastirmada, bes boyut
degil on bir boyut ortaya ¢ikarilmistir. Bu duruma bagl olarak, hizmet kalitesi
boyutlar;, sunulan hizmete gore degisiklik gostermektedir denilebilir. Ornegin,
bankacilikta (Atan, 2007) miisteri tatmini konusu tizerine yapilan bir ¢alismada kalite
boyutlar1 6, GSM sektoriinde (Degermen, 2006) yapilan bir caligmada kalite boyutlari 8,
gida sektorii tizerinde (Oztopgu, 2007) yapilan bir ¢aligmada kalite boyutlar1 6, kar
amagsiz Orgiit olan kiitiphanede (Gengtiirk ve Karakas, 1989) miisteri tatmini
konusunda 7 faktor olarak belirlenirken, bu arastirmada milli park i¢in kalite boyutu 11

faktor olarak belirlenmistir.
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Ziyaretgilerin genel tatmin diizeyinin, baz1 demografik 6zellikleri ile servqual hizmet
kalitesi faktorleri arasinda iligkilerin ortaya konulmasi amaciyla hipotezler ¢ergevesinde
regresyon analizinden yararlanilmistir. Analizler sonucunda hipotez 1 “genel tatmin
diizeyi ile ziyaretgilerin baz1 demografik 6zellikleri ve servqual hizmet kalitesi faktorleri
arasinda pozitif ve anlamh bir iliski vardir” ¢er¢evesinde anlamli ve pozitif yonlii bir
iliski oldugu ortaya ¢ikmistir. Yapilan regresyon analizi sonucunda, genel tatmin diizeyi
tizerinde hizmet kalitesi faktorlerinden, “rehber Ozellikleri ve hizmetleri”,
“glivenirlilik”, “hediyelik esya hizmetleri”, “tanitim ve saglik hizmetleri” ve
“bilgilendirme ve dnemseme” faktorlerinin digerlerine gore degisiklige yol agtig1 ortaya
cikmistir. Bu sonuglara gore, genel tatmin diizeyinin %98’1 servqual hizmet kalitesi

faktorleri tarafindan belirlenmektedir.

Yapilan tiim analizlere pazarlama agisindan bakildiginda, genel tatmin diizeyini en ¢ok
etkileyen faktor rehberlik hizmetleri, giivenirlilik ve hediyelik esya hizmetleri, tanitim
ve saglik hizmetleri ve bilgilendirme ve onemseme oldugu goriilmektedir. Benzer
sekilde, regresyon sonucunda tatmin {izerinde anlamli bir etkisini az olan, empati,
miusteri odakli hizmetler, yeterlilik, destekleyici unsurlar, dogal ve kiiltirel miras
tesisleri ve diger hizmetler konularina GYTMP yo6netimi daha ¢ok kaynak ayirabilir ve

bu kaynaklar1 daha verimli ve miisteri odakli bir bigimde kullanabilir.

33.000 hektarlik alana sahip GYTMP’nda gezi siiresi yogun bir sekilde araglarla en az
4.5 saat stirmekte, bu siire gruplarin gezi alanina ilgisine gore degismektedir. Bu siireye
ve alanin biiytikligline bagh olarak gezi yorucu olmakta ve gezi devam ettik¢e gruplarin
gezi alanina olan ilgisinin azalmakta oldugu gozlenmistir. Bu durumda bazi demografik
ozellikler, beklentiler ve algilamalar olmak tizere toplam 80 sorudan olusan anket
sorular1 zaman ve mekan kisitlamalar1 nedeniyle gezi boyunca degil, dinlenme

stiresinde cevap alinmasi ¢calismanin tamamlanmasinda zorluklara neden olmustur.

Kurumsal pazarlama, bir kamu kurulusu olan GYTMP’mnin kurumsal pazarlama
Ogelerinden tanmitim, itibar, felsefe vb konularina uygun olarak internet sitesi
hazirlanmis, GYTMP kurumunu internet ortaminda tanitimini yapmaktadirlar.
Ziyaretgilerle yapilan goriismelerde elde edilen bilgilere gore, bu tanitimin ziyaretgi
tizerinde etkili olmadig1 hatta ziyaret¢ilerin cogunun bu hizmetten habersiz oldugu

saptanmistir.
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Kurumlarin kalitelerini arttirmak ve ziyaret¢ilerin giivenini kazanmak i¢in vaat edilmis
olan hizmetleri yerine getirmek, kurum i¢i egitim ve 6gretim faaliyetleri diizenlemek,
bilimsel c¢aligmalarla hizmetlerin, ziyaret¢ilerden kalite yorumlar: istemek ve onlarin
verdikleri bilgiler dahilinde gerekli degisiklikleri yapmak gerekir. Ziyaretgilerin
goriislerinin alinabilmesi i¢in miize ve dinlenme alanlar1 gibi ziyaretcilerin kolay
ulasabilecegi alanlara sikayet ve oneri kutulari, formlar1 konmali ve bunlar diizenli bir

sekilde milli park yonetimi tarafindan degerlendirilmelidir.

Cagdas pazarlamada {iiretim, miisteri ihtiya¢ ve isteklerine gore yapilir. Yani, ¢agdas
pazarlama, tiretimin misteriye gelinceye kadar yapilan islemlerin tiimiinii kapsar. Bu
temele dayanarak, milli parklar ile toplumun ihtiya¢ ve beklentileri arasinda bir iliski

kurmak gerekir.

Ozetle, gerceklestirilen, arastirma sonuglari, incelenen GYTMP kurumunun sundugu

hizmetlerin kalitesini arttirmasinin gerekli oldugunu gostermistir.
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EKLER

[.U. FEN BILIMLERI ENSTITUSU YUKSEK LISANS TEZ CALISMASI ANKET
FORMU

Bu arastirma; 1.U. Fen Bilimleri Enstitiisii, Orman Miihendisligi AnaBilimDal1
Ormancilik Ekonomisi Programinda yiritiilen yiiksek lisans c¢aligsmasi kapsaminda
yapilmaktadir. Arastirmanin amaci, GYTMP ziyaretcilerin Milli Parkta sunulan
hizmetlerle ilgili tatmin diizeylerini 6l¢gmek ve daha iyi milli park yonetim uygulamalari
icin bilimsel temelli 6neriler gelistirmektir.

Isim ve adreslerinizin gerekmedigi bu calismaya tarafsiz ve samimi
yanitlarinizla verdiginiz destek i¢in tesekkiir ederiz.

GELIBOLU YARIMADASI TARIHI MILLi PARKI'NDA (GYTMP)
ZIYARETCILERIN MEMNUNIYET DERECELERININ DEGERLENDIRILMESI

Anket No: Tarih:..../.../2008

1. Cinsiyetiniz: ..............

2. Kag yagindasimiz: ..................

3. Mesleginiz: .............ccveunnnn.

4. Siirekli olarak hangi ilde yasiyorsunuz: .................ccoeenene.

5. Bu Milli Parki kag kere ziyaret ettiniz: ................cooiiiiiiiiiniann.

5.a. Milli Parki ikinci veya daha fazla ziyaret etme isteginizin nedeni nedir?

Asagidaki sorular1 Milli Parki ziyaret etmeden onceki duygu ve diisiincelerinize goére
yanitlaymiz. Belirtilen ifadeye tamamen katiliyorsaniz 7, hi¢ katilmiyorsamiz 1
secenegini isaretleyiniz. Diisinceniz tamamen katilmak ile tamamen katilmamak
arasinda ise, 7—1 araligindan birini tercih ediniz.



126

6. GYTMP ziyaret ederken yardim almay1 diisiiniir miisiiniiz?
( )a. Hi¢ kimsenin yardimini almay diisiinmiiyorum.(Zzitfen 7. soruya geginiz)

()b. Alan kilavuzundan yardim almay1 distiniiyorum (6.7-6.7 yargilar: alan kilavuzunu
dikkate alarak yanitlaymniz)

( )c. Rehberden yardim almayi diistinliyorum (6.1-6.7 yargilar: rehberleri dikkate
alarak yanitlayniz).

Katilmiyorum
Alan Kilavuzlari-Rehber Katiliyorum
11234151617

Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alan1 hakkindaki
6.1 | (tabyalar, abide, sehitlikler) bilgileri yeterli
olmalidir.

Alan kilavuzlarinin (rehber) gezi alan1 hakkindaki
6.2 | (tabyalar, abide, sehitlikler) agiklamalar1 anlagilir
olmalidir.

Alan kilavuzlariin (rehber) kisisel bakimlar (tras

6.3 vb.) 1y1 olmalidir.
6.4 Alan kilavuzlariin (rehber) iicretleri uygun
" | olmalidir.
6.5 Alan kilavuzlar (rehber) kibar, giilerylizli ve
" | anlayish olmalidir.
6.6 Alan kilavuzlar (rehber) gezi giizergah1 hakkinda

tecriibeli olmalidir.

Alan kilavuzlarinin (rehber) fiziki goriintiileri

6.7 | (sapka, yelek ve tanitic1 kimlik kartlar1) ayirt edici ve
estetik ozelliklere sahip olmalidir.

7. GYTMP’1nda hediyelik esya stantlarina ugramay1 diistiniir miisiiniiz?

a. Hayir (8. soruya geginiz) b. Evet (7.1-7.5 yargilarin
yanitlayniz)
Katilmiyorum
Hediyelik Esya Stantlar Katiliyorum

11213145167

Hediyelik esya stantlarinin milli park igerisindeki
7.1 | sayis1 ve kuruldugu mekanlar rahatsiz edici
olmamalidir.

Hediyelik mallarin ¢esitliligi milli park 6zelliklerini
yansitacak sekilde olmalidir.

Hediyelik esya stant sahiplerinin ziyaretgilere karsi
davraniglari / hizmet sunumlari iyi olmalidir.
Hediyelik esya stant sahipleri iyi goriiniimlii, kibar
ve anlayisl olmalidir.

7.5 | Hediyelik mallarin fiyatlari uygun olmalidir.

7.2

7.3

7.4
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8. GYTMP yonetimi hakkinda beklentileriniz nelerdir?

Katilmiyorum
Milli Park Yo6netimi Katiliyorum

11234

5

Milli Park yonetiminden sorumlu idare, varligini

8.1 ziyaretgileri rahatsiz etmeden hissettirebilmelidir.

Milli Park yonetiminden sorumlu idare; binasiyla,

8.2 calisanlariyla kolay ulasilabilir olmalidir.

Milli Park yonetimi, park igerisindeki rehberleri,
8.3 | hediyelik esya saticilarini, lokantalar1 denetlemeli,
aralarinda uyum saglamalidir.

Milli Park yonetimi gerektiginde; rehberlerin
hizmetleri, Milli Parkin kiiltiirel ve tarihi yapisi,
ulasim ve haberlesme konularinda yol gosterici
olmalidir.

8.4

Milli Park yonetimi TV, radyo, gazete vb kitle
8.5 | iletisim araglarina ticret 6deyerek milli parkin
reklamini yapmalidir.

Milli Park yonetimi, ziyaret¢ilere, rehberlere,
ulasim araglarina, lokantalara, milli park ile ilgili
ticretsiz rozet, kalem, brosiir vb esantiyon
dagitmalidir.

8.6

8.7 | Milli Park mudiirliigiiniin bir web sayfasi olmalidir.

23 Milli Park miidiirliigtine bagl olarak calisan saglik
' elemanlar1 olmalidir.

Milli Park yonetimi park ile ilgili tanitim
8.9 | toplantilari, tanitici basili materyal, cd vb tanitim ve
halkla iligkiler ¢caligsmalar1 yapmalidir.

9. Milli parka hangi aragla veya hangi organizasyonla geldiniz?

B ettt et e bt et e bt et e e bt e neesbeeenaaens belediyesine ait turla
D isimli firmanin diizenledigi turla
c. Ozel otomobil

d. Okul gezisi ........ccoovvvvvviinn.nn. YTL o6deyerek

e. Sehir i¢i minibtslerle .................. YTL 6deyerek
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Eger cevabiniz 6zel ya da belediyelere ait turlar ise size sunacaklarina inandiginiz
hizmete karsilik gelen ifadeyi (X) belirtiniz.

Katilmiyorum
Ozel ya da Belediyelere ait turlar Katiliyorum
1 |2]|3[4]|5]|]6 |7

Organizasyon sahibi kurum ¢alisanlarina Milli Park
9.1 | yonetimi park alaniyla ilgili 6n tanitim hizmeti
vermelidir.

Organizasyon sahibi kurumun ¢alisanlar gezi

9.2 | sirasinda meydana gelebilecek problemleri etkin bir
sekilde ¢ozebilmelidir.

Organizasyon sahibi kurumun yemek {icretleri

9.3
uygun olmalidir.
9.4 Organizasyon sahibi kuruma ait otobiisler konforlu
" | olmalidr.
9.5 Organizasyon sahibi kurumun ziyaret¢ilere sundugu
" | yemek hizmetlerinin kalitesi iyi olmalidir.
9.6 Organizasyon sahibi kurumun ziyaret¢ilere sundugu
" | konaklama hizmetlerinin kalitesi 1yi olmalidir.
9.7 Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerde milli
" | parka ait brosiirler, harita ve dergiler olmalidir.
9.3 Organizasyon sahibi kurumun ziyaretg¢ilere sundugu

rehberlik hizmetlerinin kalitesi iy1 olmalidir.
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10. Milli Parkin sundugu diger hizmetler hakkindaki beklentileriniz nelerdir?

Diger Hizmetler

Katilmiyorum
Katiliyorum

2 13[4]5]6

Dinlenme tesislerinde yoresel yemekler

10.1
olmalidir.
102 Dinlenme tesislerindeki yemek fiyatlar1 uygun
) olmalidir.
Milli Parktaki ¢op kutular1 ve WC sayilari
10.3 . e . )
yeterli ve goriintimleri estetik olmalidir.
Milli Parktaki oturma gruplarinin, seyir
10.4 | teraslarinin sayilar1 yeterli ve gortintimleri
estetik olmalidir.
Algitepe ve Seddiilbahirdeki 6zel miizelere
10.5 . .
ulasim kolay ve ticretleri uygun olmalidir.
Milli Parkta ziyarete agilan mekanlar Canakkale
10.6 Savasiin dogru anlasilabilmesine yetecek
biiyiikliikte ve geniglikte olmalidir.
Milli Parkin bakim, onarim ve temizlik
10.7 .
caligmalari iyi olmalidir.
Milli Parkta trafik ve otopark sorunu
10.8
olmamalidir.
Eceabat ilgesi ile GYTMP arasindaki ulasim
10.9
kolay ve hizli olmalidir.
Cevre ve Orman Bakanligi’nin GYTMP nin
10.10 | korunmasi, denetimi ve gelistirilmesine yonelik
caligmalari iyi olmalidir.
Milli Park yonetimi sehitliklerin yerleri,
10.11 | sehitlerin kimlikleri hakkinda hizli ve etkin

sorgulama olanaklar1 sinirhdir.
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ZIYARETCI GOZLEM SONUCLARI

Asagidaki sorulart GYTMP ‘11 ziyaret ettikten sonraki duygu ve diistincelerinize
gore yanitlaymiz. Belirtilen ifadeye tamamen katiliyorsaniz 7, hi¢ katilmiyorsaniz 1
secenegini isaretleyiniz. Diislinceniz tamamen katilmak ile tamamen katilmamak

arasinda ise, 7-1 araligindan birini tercih ediniz.

11. GYTMP*1 ziyaret ederken yardim aldiniz m1?

( )a. Hi¢ kimsenin yardimini almayi diisiinmiiyorum.(Zitfen 12. soruya geciniz)

( )b. Alan kilavuzundan yardim almay: distiniyorum (/1.1-11.7 yargilart alan

kilavuzunu dikkate alarak yanitlayiniz)

( )c. Rehberden yardim almayi distintiyorum (/1.1-11.7 yargilar: rehberleri dikkate

alarak yanitlayiniz).

Alan Kilavuzlari-Rehber

Katilmiyorum
Katiliyorum

2

3

4

5

6

Alan kilavuzlariin (rehber) gezi alan1 hakkindaki

L1 abyalar, abide, sehitlikler) bilgileri yeterliydi.
Alan kilavuzlariin (rehber) gezi alan1 hakkindaki
11.2 | (tabyalar, abide, sehitlikler) agiklamalari
anlagilirdu.
Alan kilavuzlarinin (rehber) kisisel bakimlari
11.3 o
(tras vb.) 1yiydi.
11.4 | Alan kilavuzlarinin (rehber) ticretleri uygundu.
115 Alan kilavuzlar (rehber) kibar, giilerytizlii ve
' anlayigliydi.
11.6 Alan kilavuzlar (rehber) gezi glizergah1 hakkinda
' tecriibeliydi.
Alan kilavuzlarinin (rehber) fiziki goriintiileri
11.7 | (sapka, yelek ve tanitic1 kimlik kartlari) ayirt

edici ve estetik 6zelliklere sahipti.

12. Milli Parkta hediyelik esya stantlarina ugradiniz mi?

a. Hayir (liitfen 13. soruya geginiz)

alarak yanitlayiniz)

b. Evet(12.1-12.5 yargilar: dikkate

Katilmiyorum
Hediyelik Esya Stantlari Katiliyorum
1 [2]/3]4]5
121 Hediyelik esya stantlarinin milli park igerisindeki
) say1s1 ve kuruldugu mekanlar rahatsiz edicidir
Hediyelik mallarin ¢esitliligi milli park 6zelliklerini
12.2 . )
yansitacak sekildeydi.
Hediyelik esya stant sahiplerinin ziyaretgilere karsi
12.3 . LT
davraniglar1 / hizmet sunumlar1 iyiydi.
12.4 Hediyelik esya stant sahipleri iyi goriintimlii, kibar
’ ve anlayishydi.
12.5 | Hediyelik mallarin fiyatlar1 uygundu.
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13. Milli Park yonetimi ile ilgili izlenimleriniz nelerdir?

Katilmiyorum
Milli Park Yo6netimi Katiliyorum

1 12]3/4]5]6

Milli Park yonetiminden sorumlu idare, varligin

13.1 kullanilar1 rahatsiz etmeden hissettirebildi.

Milli Park yonetiminden sorumlu idare binasiyla,

13.2 calisanlarina ulasmak kolaydi.

Milli Park yonetiminin, park i¢erisindeki
rehberleri, hediyelik esya saticilari, lokantalar
denetledigi, aralarinda uyum sagladigi
anlasiliyordu.

13.3

Milli Park yonetimi gerektiginde; rehberlerin
hizmetleri, Milli Parkin kiiltiirel ve tarihi yapist,
ulagim ve haberlesme konularinda yol
gostericiydi.

13.4

Muilli Park yonetimi TV, radyo, gazete vb kitle
13.5 | iletisim araglarina ticret 6deyerek milli parkin
reklamini1 yeterince yapmaktadir.

Milli Park yonetimi, ziyaretgilere, rehberlere,
ulasim araglarina, lokantalara milli park ile ilgili
ticretsiz rozet, kalem, brosiir vb esantiyon
dagitmaktadir.

13.6

13.7 | Milli Park Miudiirligiiniin bir web sayfasi vardir.

Milli Park midiirliigiine bagl olarak ¢alisan
13.8 9 L
saglik elemanlarn yeterliydi.

Milli Park yonetimi park ile ilgili tanitim
13.9 | toplantilari, tanitici basili materyal, cd vb tanitim
ve halkla iliskiler calismalar1 yapmalidir.
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14. Ozel ya da firmalarm veya kurumlarin turlariyla Milli Parki ziyaret ettiyseniz liitfen
14.1-14.8 yargilar1 yanitlaymiz. Aksi halde 15. soruya geciniz.

Katilmiyorum
Ozel ya da Belediyelere ait turlar Katiliyorum
1 [2|3]4]5(6]|7
Organizasyon sahibi kurum c¢alisanlarina Milli
14.1 | Park yonetimi park alaniyla ilgili daha 6nce bir
on tanitim hizmeti verildigi anlasiliyordu.
Organizasyon sahibi kurumun ¢alisanlart gezi
14.2 | sirasinda meydana gelen problemleri ¢6zme
etkinligi iyiydi.
143 Organizasyon sahibi kurumun yemek ticretleri
"~ | uygundu.
Organizasyon sahibi kuruma ait otobiisler
14.4
konforluydu.
14.5 Organizasyon sahibi kurumun ziyaretcilere
" | sundugu yemek hizmetlerinin kalitesi 1yiydi.
14.6 Organizasyon sahibi kurumun ziyaretcilere
" | sundugu konaklama hizmetlerinin kalitesi 1yiydi.
14.7 Organizasyon sahibi kuruma ait otobiislerde
" | milli parka ait brostirler, harita ve dergiler vardi.
14.8 Organizasyon sahibi kurumun ziyaretgilere
" | sundugu rehberlik hizmetlerinin kalitesi iyiydi.
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15. Milli Parkin sundugu diger hizmetler hakkindaki izlenimleriniz nelerdir?

Katilmiyorum
Diger Hizmetler Katiliyorum

112]1314|5]617

15.1 | Dinlenme tesislerinde yoresel yemekler vardi

15.2 | Dinlenme tesislerindeki yemek fiyatlar1 uygundu.

Milli Parktaki ¢6p kutulart ve WC’lerin sayilari

153 yeterli, gorliniimleri estetikti.

Milli Parktaki oturma gruplarinin sayilari yeterli ve
15.4 e . s

gorlintimleri estetikti.
15.5 Algitepe ve Seddiilbahirdeki 6zel miizelere ulagim

kolay ve ticretleri uygundu.

Milli Parkta ziyarete agilan mekanlar Canakkale
15.6 | Savasmin dogru anlasilabilmesine yetecek
biiyiikliikte ve genislikteydi.

Milli Parkin bakim, onarim ve temizlik ¢alismalari

15.7 lyiydi.

15.8 | Milli Parkta trafik ve otopark sorunu yoktu.

15.9 Eceabat ilgesi ile GYTMP arasindaki ulagim kolay
' ve hizliyd.

Cevre ve Orman Bakanligi’nin GYTMP nin
15.10 | korunmasi, denetimi ve gelistirilmesine yonelik
calismalari 1yiydi.

Milli Parkta yatan sehitler ile ilgili merak edilenleri
15.11 | (isim, yattig1 yer, memleket vb) hizli bir sekilde
incelemek, sorgulamak miimkiindii.

Anketimize katildiginiz i¢in tesekkiir ederiz.
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OZGECMIS

1980 yilinda Istanbul’da dogan Emek MEMISOGLU, lise ogrenimini Besiktas

Lisesi’nde tamamlamistir.

1998 yilinda girdigi I.U. Orman Fakiiltesi Orman Miihendisligi Boliimiinii 2004 yilinda

tamamlayarak mezun olmustur.

2006 yilinda 1.U. Fen Bilimleri Enstitiisi Orman Miihendisligi Anabilim Dali
Ormancilik Ekonomisi Programi’nda yiiksek lisans calismasina baslamistir. Halen
Yiiksek lisans ogrenimine devam eden Emek MEMISOGLU’nun yabanci dili

Ingilizce’dir.



