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Bu calismanin amaci Turk ve dinya tarihinde énemli bir yeri olan Canakkale Savaslari
Gelibolu Tarihi Alanr'nda sunulan hizmetlerin ziyaretgiler agisindan énem ve performans
dizeylerini belirlemek, ziyaretgilerin memnuniyetlerini ve ziyaret sonrasi dusiincelerini
ortaya koymaktir. Bu baglamda Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’ni ziyaret
eden 356 kisiden anket yoluyla veriler elde edilmistir. Yapilan analizler sonucunda;
alanda hizmet veren rehberin bilgi dizeyinin, sehitliklerin ve c¢evrenin temizliginin,
sehitliklerin bakiml olmasinin, ulasimin kolay ve rahat olmasinin korunmasi gereken
unsurlar oldugu; alanda bulunan tuvaletlerin sayisinin yani sira var olan tuvaletlerin
hijyeni ve alanda satilan yiyecek iceceklerin kalitesinin de yogunlasiimasi gereken
hususlar oldugu tespit edilmistir. Son olarak alanda sunulan Urin ve hizmetlerin
performansi ile ziyaretten memnuniyet ve bagkalarina tavsiye etme arasinda pozitif bir
iliski oldugu sonucuna ulasiimistir.

Anahtar Kelimeler: Ziyaret¢ci memnuniyeti, énem performans analizi, Canakkale
Savaslari Gelibolu Tarihi Alani

Abstract

The aim of this study is to determine the importance and performance levels of the
services offered to the visitors who visited the Canakkale Battles Gallipoli Historical
Area, which is an important place in Turkish and world history, and to reveal the
satisfaction of the visitors and their thoughts after the visit. In this context, data were
collected from 356 visitors who visited Canakkale Battles Gallipoli Historical Area. As a
result of the analysis; the level of knowledge of the guide, cleaning of the martyrdom
and the environment, well-maintained martyrdom, easy and convenient transportation
are at the keep up the good work quadrant. In addition to the number of toilets in the
area, the hygiene of existing toilets and the quality of food and beverages are at the
possible overkill quadrant. Finally, it has been concluded that the performance of the
products and services offered in the field is a positive relationship between satisfaction
with the visit and willingness to recommend.

Key Words: Visitor Satisfaction, Importance-Performance Analysis, Canakkale Battles
Gallipoli Historical Area
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1. Girig

Destinasyonlarin sahip olduklari dogal ve yapay cekicilik unsurlari kisilerin seyahat
karari vermesinde 6énemli bir yere sahiptir. Turistik bir Griin olarak destinasyon; turist
veya gunubirlikgilerin  hizmetine sunulmus farkli dogal guzellikleri, 6zellikleri ve
cekicilikleri olan bir alan olarak tanimlan maktadir (Coltman, 1989). Turistlerin
destinasyona ve destinasyonda sunulan Uriin ve hizmetlere verdikleri énem ve
kullanim durumunda bu Uriin ve hizmetlerin performanslari arasindaki fark turistin
memnuniyet dizeyini ortaya koymaktadir. Musteri memnuniyeti muisteri sadakati,
capraz satiglari ve tavsiye edilmeyi arttirirken, diger yandan fiyata olan duyarli§i da
distirmektedir (Deng vd., 2008). Muisteri memnuniyetini arttirmak ginimuzin
rekabetci kiresel pazarinda destinasyonlar icin énemli bir konu haline gelmistir.
Ziyaretgilerin ihtiyag ve isteklerinin karsilanarak memnuniyetlerinin saglanmasi
destinasyon agisindan énemli bir performans 6lgttiduar (Baloglu vd., 2004).

Memnuniyet hizmet gergeklestiriimesinden 6nce beklentiyle baslayan, hizmetin
sunumuyla deneyimlenen ve hizmet sonrasinda beklentilerin  karsilanip
karsilanmadigiyla ilgili bir kavramdir (Fornell vd., 1996). lacobucci vd. (1995), hizmet
sunumunda musterinin ihtiyaglarinin géz éninde bulundurulmasinin ve destinasyonun
performansinin arttirnimasinin muisteri memnuniyetini de artirdigini  belirtmektedir.
Yiksek dizeyde misteri memnuniyeti, misteri sadakatine ve rekabet avantaji elde
edilmesine yardimci olmaktadir (Fornell, 1992). Turistlerin memnuniyeti de
destinasyonlara olan ziyaretin tekrarlanmasini veya destinasyonun bagkalarina tavsiye
edilmesini saglamaktadir. Bu dogrultuda literatiirde; turist memnuniyetinin
belirlenmesine yénelik énem performans analizi (OPA) kullanilarak gergeklestirilen
calismalar yer almaktadir (Matzler vd., 2003; Deng 2007; Taplin, 2012; Deng ve
Pierskalla, 2018). Memnuniyetin yani sira OPA ile ilgili destinasyonlara yoénelik
(Hudson ve Stephard 1998; Albayrak ve Caber 2011; Murdy ve Pike 2012; Sorensson
ve von Friedrichs, 2013); otel ve termal otellere yonelik (Chu ve Choi 2000; Deng
2008; Cvelbar ve Dwyer 2013; BleSi¢ vd. 2014; Chen 2014); restoranlara yonelik
(Tzeng ve Chang 2011; Obonyo vd., 2012); parklara yénelik (Milman vd., 2012; Cheng
vd., 2013; Sheng vd., 2014); havayollarina yonelik (Leong 2008); rehberlere yonelik
(Zheng ve Chow 2004); kongrelere ve toplantilara yonelik (Baloglu ve Love, 2003; Kuo
vd., 2010; Whitfield ve Webber, 2011); seyahat acentalarina yonelik (Perl ve Israeli,
2011; Caber vd., 2013) calismalar da bulunmaktadir.

Turizm sektdrinde hizmeti talep eden taraf olan ziyaretcilerle hizmeti sunanlar
arasinda ekonomik ve sosyal bir iliski bulunmaktadir. Uretim ve tiiketimin es zamanli
olmasinin yani sira emek yogun bir &zellik gésteren hizmetler sektériinde hizmetin
sunumu asamasinda tiketicilerin memnuniyetlerine 6nem veriimelidir. Bu sayede
sunulan hizmetlerden tatmin olan tuketicilerin sonraki segimlerinde de tercihlerinin
tekrar ayni yénde olmasi saglanabilir (Tayfun ve Yildinm, 2010). Ziyaretgilerin
destinasyon se¢iminde, satin alma sureci agamalarindan olan ihtiyaglari belirleme, bilgi
arama, alternatifleri degerlendirme ve seg¢im oldukga 6nemlidir. Bu slregte
ziyaretcilerde gidecekleri destinasyonlarla ilgili bir beklenti olugsmaktadir. Ziyaret
sonrasinda ise beklentileriyle gerceklesenler arasindaki uyumu karsilastirmakta ve
destinasyonla ilgili bir imaj ortaya c¢ikmaktadir. Bu dogrultuda kisilerin ziyaretlerini
gerceklestirdikleri destinasyondan memnun olmasi, satin alma sonrasi davranislari da
olumlu yénde etkilemektedir (Engel vd., 1993; Yoon ve Uysal, 2005; Demir, Kozak ve
Correia, 2014).

Musteri memnuniyetine etki eden faktorlerin belirlenerek bu alanlarda iyilestirme
yapillmasi yonetsel agidan onemlidir. Ancak isletme kaynaklarinin kisith olmasi
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nedeniyle, yoneticiler hangi alanlarda 6ncelikle iyilestirme yapmalari gerektigi ile ilgili
karar alma guglikleri yasamaktadir. CUnki musterilerin hangi Griin ve hizmet
ozelliklerine daha fazla énem verdiklerine dair bilgileri ve 6ncelikli kaynak kullanimina
yonelik yargilari sinirlidir (Albayrak ve Caber, 2011:627). Yoneticilerin bu unsurlar
hakkinda farkli akademik calismalar ve arastirmalar aracihdi ile bilgi sahibi olabilecegi
dusunilmektedir. Bu ¢alismada da, Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’ni
ziyaret eden ziyaretgilerin alanda sunulan hizmetlere verdikleri 5Gnemi ve bu hizmetlerin
performanslarina yonelik algilarini ortaya koymak ve ziyaretgilerin memnuniyet
dizeylerini ve ziyaret sonrasi dustincelerini belirlemek amaglanmaktadir.

2. Onem Performans Analizi (OPA)

ilk olarak Martilla ve James (1977) tarafindan kullanilan OPA igletmelerin misteri
memnuniyetini arttirmak igin hangi Urin ve hizmetlere odaklanmasi gerektigini
belilemek amaciyla gelistirilmistir. Daha sonra OPA uygulama kolayli§i nedeniyle,
turizm, yiyecek hizmetleri, banka, halkla iliskiler, e-ticaret, bilgi teknolojileri, egitim ve
saglik gibi alanlarda arastirma yapanlar tarafindan sikga kullaniimistir (Hudson ve
Shephard, 1998; Ford vd., 1999; Wong vd., 2011; Sever, 2015). OPA’da miisteri
memnuniyetinin saglanmasinda yiksek dizeyde etkiye sahip uriin ve hizmetlerin yani
sira dusik performans gosteren ve iyilestirimesi gereken urin ve hizmetler de
belirlenmektedir. Bu baglamda x ekseninde performans, y ekseninde énem boyutu
olmak Uzere iki boyutlu bir matris kullanilarak memnuniyete ydnelik doért strateji
sunulmaktadir. OPA matrisi sekil 1’de gdsteriimektedir.

Sekil 1: OPA Matrisi

Yiksek
Yogunlasilmasi Korunmasi
Gerekenler Gerekenler
o Hiicre 2 Hiicre 1
N
E
M
Diisiik Olas1
Oncelikliler Asirliklar
Hiicre 3 Hiicre 4
Disik

Dusik ~ PERFORMANS  Yiksek
Kaynak: Martilla ve James (1977)

Sekil 1’deki matriste OPA’ya ait dort strateji gdsterilmektedir. Bu stratejiler;
yluksek 6nem ve performansa sahip korunmasi gerekenler, yiksek énem ve disuk
performansa sahip yogunlasiimasi gerekenler, disik 6nem ve performansa sahip
dislk oncelikliler son olarak dusuk énem ve yiiksek performansa sahip olasi asiriliklar
olarak adlandiriimaktadir (Martilla ve James, 1977; Albayrak, 2014; Tekin vd., 2014).

Yogunlagiimasi gerekenler; tiketicilerin 6nemsedigi fakat ortaya konulan
performansin dusuk seviyede kaldigi hizmetlerin olusturdugu kiimedir. Bu alanda yer
alan Urin ve hizmetleri musteriler énemli bulmakla birlikte performanslarini disuk
olarak algilamaktadirlar. Korunmasi gerekenler; tiketiciler tarafindan hem o6nemli
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bulunan hem de performansi basarili olarak degerlendirilen Griin ve hizmetlerin
olusturdugu kiimedir. Bu alanda yer alan uriin ve hizmetler tiiketiciler tarafindan kaliteli
olarak algilandigindan musterilerin segimleri Uzerinde 6nemli derecede etkilidirler.

Diigtik o6ncelikler; tiketiciler tarafindan disik 6nem dizeyinde bulunan ve
performansinin da disik oldugu degerlendirilen hizmetlerin olusturdugu kiimedir. Bu
hiicrede yer alan Uriin ve hizmetler tiketicilerin tercihinde etkili olmamaktadir. Hizmet
kalitesiyle ilgili Snemli olarak algilanmadiklarindan tiketiciler agisindan performansi da
dislk olarak algilanmaktadir. Olasi asiriliklar; tiketiciler tarafindan disik 6nem
dizeyinde bulunan ancak yiksek performans sergilenen Uriin ve hizmetlerin
olusturdugu kiimedir. Bu hiicrede yer alan Uriin ve hizmetler tiiketiciler tarafindan ¢ok
fazla 6nemli olmamasina ragmen ylksek performansli olarak algilanmaktadirlar.
Tuketicilerin tercihlerinde 6nem arz etmemektedirler.

OPA, misteri memnuniyeti ve yonetim stratejilerinde dénemli bir arag¢ olarak
go6rulmektedir. Bu analiz, destinasyonlardaki énceliklerin belirlenmesi ve eksikliklerinin
gideriimesinde yardimci olabilmektedir. Bdylece destinasyon rekabetinde sinirli
kaynaklar daha verimli kullanilarak turist memnuniyeti saglanmaktadir (Sever, 2015:
43). Hudson ve Shephard (1998) calismasinda turistik destinasyonlarda hizmet
kalitesinin 6nem-performans analizi kullanilarak olgiimesine yonelik bir arastirma
yapmistir. Bu amagla Alpine kayak merkezinde odak gruplar kurularak derinlemesine
gérisme yapiimistir. Boylece hem tiketiciler hem de hizmet saglayicilar igin
destinasyon 6zellikleri belirlenmistir. Fallon ve Schofield (2006) ise Orlando’daki dnemli
destinasyon dinamiklerini ortaya c¢ikarmaya ydnelik bir arastirma yapmistir. Bu
baglamda OPA ile memnuniyet dlgeginden yararlaniimistir. Arastirmada destinasyonda
sunulan hizmetlerin memnuniyette ve tekrar ziyaret etme niyetinde etkili oldugu
sonucuna ulasiimigtir. Sheng ve digerleri (2014) tarafindan yapilan calismada ise
mevsimlik konaklamalarin gerceklestirildigi destinasyonlara gelenler icin énemli olan
artin ve hizmetler belirlenmistir. Sonug olarak bu kigilerin sunulan Griin ve hizmetlerin
performanslarindan memnun olmalari durumunda baskalarina 6nerdikleri sonucuna
ulagiimistir.

Milman ve digerleri (2012) tarafindan Cin’deki tema parklarda sunulan urin ve
hizmetlere ziyaretciler tarafindan verilen 6nem ve ziyaretcilerin bu Urin ve
hizmetlerden memnuniyetleri arasindaki farki tespit etmek icin bir c¢alisma
gerceklestirmiglerdir. Calismanin sonucunda, ziyaretcilerin memnuniyetini etkileyen en
onemli 6zelliklerin personelin bilgisi, glvenlik ve fiyatlar oldugu sonucuna ulagiimistir.
Nisco vd. (2015) ise italya’nin Campania sehrini ziyaret eden turistiere sunulan
hizmetleri OPA ile analiz etmistir. Arastirma sonuclarinda aligveris imkanlari,
restoranlarin kalitesi, etkinlikler, personel, gece hayati ve konaklama tesislerinin
temizligi korunmasi gerekenler kimesinde; saglik hizmetleri ve denizin temizligi
yogunlasiimasi gerekenler kimesinde yer almistir. Plajlarin rahathidi, park alanlari,
kamu hizmetleri, ulagsimin kolayligi ve sokaklarin temizligi dustk 6ncelikler kimesinde;
yon tabelalari, tur ve bilgilendirme olasi asiriliklar kimesinde yer almistir. Bagri ve Kala
(2015) tarafindan gergeklestirilien Garhwal Himalaya’'da bulunan manevi yénden énemli
olan Uttarkand eyaletini ziyaret eden turistlere sunulan hizmetleri OPA ile analiz
etmiglerdir. Calismada bélgenin manevi 6zelliklerinin, kualtirindn, atmosferinin,
misafirperverliginin, guvenliginin, konaklama ve ulastirma hizmetlerinin, alt yapi
olanaklarinin ve hijyenin ziyaretci memnuniyetinin saglanmasi agisindan énemli oldugu
sonucuna ulasiimistir. Ziyaretcilerin temel turizm drtnlerinden memnun olduklari,
destinasyondaki turistik isletmelerden ise memnun olmadiklari géralmastar.
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Tirk ve diinya tarihinde 6nemli bir yere sahip olan Canakkale Savaslari Gelibolu
Tarihi Alani, yerli ziyaretgilerin yani sira 6zellikle Avustralyalilar, Yeni Zelandalilar ve
ingilizler icin tarihi ve kiiltiirel acidan dénemli bir yere sahiptir. Bu baglamda, alani
ziyaret edenlere sunulan uriin ve hizmetlerin ziyaretciler agisindan ne kadar dnemli
oldugu ve bu urin ve hizmetlerin performanslarinin ortaya konulmasi ziyaretgilerin
memnuniyetinin Ust dizeylere ¢ikarilmasi i¢in gereken dogru stratejilerin belirlenmesini
saglayacaktir.

3. Yontem

Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’'ni ziyaret eden ziyaretgilere yonelik yapilan
bu calismada veriler, Milman ve digerleri (2012) ve Nisco ve digerleri (2015) tarafindan
gelistirilen olgeklerden faydalanilarak hazirlanan anket formu kullanilarak toplanmistir.
Anket formu (¢ bolimden olugsmaktadir. Birinci bolimde ziyaretgilere yonelik
betimleyici 6zelliklere iligskin sorulara, ikinci bélimde alanda sunulan Griin ve hizmetlere
yonelik ifadelere, Gg¢lncl bolimde ise ziyaret sonrasi duslincelere iliskin ifadelere yer
verilmistir. Turizm sektoriinde 6nem-performans analizine yonelik galismalarda 4°I(,
5'l, 6’li, 7’li, 910 ve 10'lu likert dlgekleri kullaniimigtir. 5°li ve 7’li likert dlgeginin ise
6nem-performans acgisindan daha iyi sonuglar verdigi belirtimektedir. Bunun yani sira,
7’li likert dlgeginin S’liye gbére guvenirliginin daha yluksek oldugu ve anketlerde bu
Olgegin kullaniimasi o6nerilmektedir (Lai ve Hitchcock, 2015: 249). Bu nedenle
arastirmada 7’li likert dlgedi kullaniimigtir. Tekrar ziyaret etme niyeti, memnuniyet ve
baskalarina tavsiye etme olasiligini dlgmek igin 6 ifade kullanilmistir (Hall vd., 2008;
Huang ve Hsu 2009). Bu ifadelerin olgllmesi icin de Juster (1964) tarafindan
gelistirilen on birli “Juster Olgedi” kullanilmistir. Juster dlgedi, satin alma olasiligi daha
spesifik alternatifler saglayarak katilimcilarin disincelerini agiklamayi saglamaktadir.
Ayni zamanda tuketici icin daha asina olan 10 Gzerinden puanlamanin kullaniimasinin
anket uygulamasini kolaylastiracagini savunmustur. Degisik zamanlarda farkl Urin ve
hizmetlerin satin alma olasiliklarini tahmin etmek icin kullanilan Juster o6lgedi satin
alma niyetini daha iyi ortaya koymustur (Brennan ve Esslemont 1994: 47).

Arastirmanin evrenini Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani’'na gelen
ziyaretciler olusturmaktadir. Gelibolu Yarimadasi, Birinci Dinya Savasi’'ndan 55 yil
sonra resmen koruma altina alinmigtir. Gelibolu Yarimadasi, Saros Koérfezi'nde yer
alan Ece Limani ve Canakkale Bogazindaki Akbas iskelesi ile birlesen hattin
guneyinde kalan genis bir alani kapsamaktadir. Bu alan énce 26 Mayis 1973 tarihli ve
716477 saylli Bakanlar Kurulu Karari ile orman rejimine alinmistir. Daha sonra ise, 2
Kasim 1973 tarihindeki dizenleme ile de “Milli Park” olarak ilan edilmistir. 1997 yilinda
Birlesmis Milletler Diinya Koruma Birligi Orgiitii (IUCN) tarafindan da korunan alinan
listesine dahil edilmistir (Atabay vd., 2009). 2014 yilina kadar milli park statiisiinde yer
alan bolge 19/6/2014 tarihli ve 6546 sayili Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alan
Baskanligi Kurulmasi Hakkinda Kanun’la birlikte milli parklar statiisiinden ¢ikmig 6zerk
bir yapi 06zelligi kazanmistir (Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alan Bagkanligi
Kurulmasi Hakkinda Kanun, 2014). Alana giris kapisi olmadigindan tam olarak
ziyaretci sayisi bilinememektedir. Ancak alanda bulunan Canakkale Destani Tanitim
Merkezi'ni 2016 yilinda 919.972 kisi ziyaret etmis, alanda yil boyu yapilan etkinliklere
29.361 kisi katimistir  (http://catab.kulturturizm.gov.tr, 01.10.2018). Canakkale
Savagslari Gelibolu Tarihi Alanr’ni ziyaret eden 400 kisiye ankete cevap veren herkesin
ornekleme dahil edildigi kolayda &6rnekleme ydntemiyle ulasiimistir (Altunisik vd.
2007:132). Toplanan anket formlarindan eksik ve hatali olanlar ¢ikarilarak 356 tanesi
analize dahil edilmigtir. Elde edilen verilerle ziyaretgilere yonelik betimleyici analizler,
OPA, bagimli iki érnek t-Testi ve ziyaret sonrasi ifadelere iligkin korelasyon analizi
yapilmistir.
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4. Bulgular

Arastirmaya katilan ziyaretgilere yonelik betimleyici &zellikler Tablo 1'de
gOsterilmektedir. Tabloya goére; arastirmaya katilan ziyaretgiler agirlikli olarak
kadinlardan, geng¢ yas grubundakilerden ve en az lisans diizeyinde egitime sahip
o6grencilerden olugsmaktadir.

Tablo 1: Katiimcilarin Betimleyici Ozellikler

Degisken ‘ n ‘ % Degisken ‘ n ‘ %
Cinsiyet Meslek

Erkek 164 | 46,1 | Ozel sektdr 104 29,2
Kadin 192 53,9 | Kamu sektoru 20 5,6
Toplam 356 100 | Ev Hanimi 44 12,4
Yas Ogrenci 160 44,9
18-23 169 47,5 | Serbest Meslek 9 25
24-29 43 12,1 | Emekli 19 53
30-35 47 13,2 |Toplam 356 100
36-41 30 8,4 | Egitim Durumu

42-47 21 59 |llkdgretim 46 12,9
48 ve Ustl 46 12,9 |Lise 90 25,3
Toplam 356 | 100 |Onlisans 30 8,4
Daha Once Ziyaret Lisans 182 51,1
Evet 207 58,1 | Lisansustu 8 2,3
Hayir 149 41,9 |Toplam 356 100
Toplam 356 100 |Konaklama Durumu

Ziyaret Sayisi Evet 89 25
ik kez 149 41,9 |Hayir 267 75,3
1 kez 111 31,2 | Toplam 356 100
2 kez 72 20,2 | Konaklanilan Yer

3 kez ve ustl 24 6,7 Canakkale Merkez 74

Toplam 356 100 | Eceabat 9
gzséglt(llggirildigi M Gelibolu 6

Yalniz 11 3,1 |Toplam 89

Aile 260 73 | Isletme Tiirii

Arkadas 85 23,9 | Pansiyon 15

Toplam 356 100 | 2-3 Yildizli Otel 64
Geceleme Sayisi 4-5 Yildizh Otel

1 gece 62 Arkadag/Akraba Yani

2 gece 25 Toplam 89

3 gece 2

Toplam 89




160 Ziyaretci Memnuniyetinin Olgiilmesinde 6r]_em Performans Analizinin (OPA) Kullaniimasi:
Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani Ornegi

Tablo 1’e gore ziyaretgilerin agirlikh olarak alani daha énce 1 kez ve daha fazla
ziyaret ettikleri ve ziyaretlerini aile Uyeleriyle birlikte gerceklestirdikleri gorilmektedir.
Ziyaretgilerin gogunun konaklamadigi, konaklayan ziyaretgilerin ise agirlikli olarak 1
gece Canakkale il merkezindeki 2-3 yildizli otellerde konakladiklari tespit edilmistir.
Ziyaretgilerin alanda sunulan Uriin ve hizmetlere yénelik énem performans degerleri
arasindaki farkin anlamli olup olmadigi bagimh iki érnek t testi ile test edilmistir.
Bagimh iki o6rnek t-Testi, tek bir 6rneklemin ortalamalarini karsilastirmak igin
kullaniimaktadir (Ural ve Kilig, 2013: 201). Analize iligkin sonuglar tablo 2'de
gosterilmigtir.

Tablo 2: Destinasyondaki Uriin ve Hizmetler Arasindaki Farka iligkin Bagiml iki
Ornek T-Testi

Onem Performans Fark
Uriin ve Hizmetler 5 | Standart % | Standart % | Standart t P
Sapma Sapma Sapma

S;‘rjl;‘i'ab"ecek ve dinlenebilecek | ¢ oq | 075 | 427 | 187 | 232 | 195 |2238| 000"
Tuvaletlerin yeterliligi 6,76 0,56 3,74 2,02 3,02 2,07 27,60 | ,000*
Tuvaletlerin hijyeni 6,83 0,49 3,53 2,06 3,31 2,14 29,19 | ,000*
Satilan yiyecek-igeceklerin kalitesi 6,70 0,64 4,24 1,77 2,45 1,87 24,70 | ,000*
Satilan yiyecek-igeceklerin fiyati 6,70 0,61 4,26 1,90 2,44 1,98 23,23 | ,000*
Sehitliklerin bakimli olmasi 6,91 0,35 5,46 1,66 1,46 1,68 16,42 | ,000*
Sehitliklerin temizligi 6,92 0,33 5,55 1,63 1,37 1,64 15,69 | ,000*
Alanda bulunan y6n tabelalari 6,64 0,65 5,56 1,49 1,08 1,62 12,59 | ,000*
Alanda bulunan bilgilendirme 6.65 063 552 1,59 1,13 1,70 12,56 | ,000*
panolari

Alandaki otoparklarin yeterliligi 6,44 0,81 5,19 1,67 1,25 1,85 12,76 | ,000*
Cevrenin temizligi 6,76 0,56 5,24 1,71 151 1,79 15,96 | ,000*
Cop toplama hizmeti 6,73 0,55 5,17 1,74 1,56 1,69 11,18 | ,000*
Rehberin bilgi diizeyi 6,88 0,40 5,73 1,61 1,15 1,61 13,53 | ,000*
Ulagimin kolay olmasi 6,85 0,43 5,39 1,81 1,46 1,83 15,02 | ,000*
Ulasim araclarinin rahathigi 6,77 0,57 5,37 1,75 1,40 1,80 14,70 | ,000*
Konaklama tesislerinin rahathgi 6,70 0,64 5,04 1,79 1,66 1,84 16,38 | ,000*
Hediyelik egyalarin kalitesi 6,52 0,79 4,58 1,85 1,94 1,95 18,78 | ,000*
Hediyelik esyalarin fiyat 6,53 0,79 4,73 1,85 1,80 1,98 17,15 | ,000*
Hediyelik egyalarin cesitliligi 6,55 0,75 4,76 1,89 1,79 1,97 17,10 | ,000*

*p<0,001

Tablo 2'de destinasyonda sunulan urinlere iliskin farklar incelendiginde tum
degiskenler arasindaki farkin anlamli oldugu gorilmektedir (p<0,001). Degiskenler en
blyik farkin tuvaletlerin hijyeni (X=3,31) ve tuvaletlerin yeterliligi (X=3,02) oldugu
goérulmektedir. Degiskenler arasinda en az farkin ise alanda bulunan yon tabelalari
(X=1,08), alanda bulunan bilgilendirme panolari(X=1,13) ve rehberin bilgi
diizeyidir(X=1,15). Degigkenler arasindaki farkin anlaml oldugu belirlendikten sonra
OPA matrisi olusturulmustur. OPA matrisi sekil 2'deki gibidir.
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Sekil 2: Degiskenlere iligkin OPA Matrisi

7.00 Yogunlasiimasi Gerekenler ‘ Korunmasi Gerekenler
Sehitliklerin temizligi
o ©
S07] el erin bakimh olmasiRehberin bilgi duzeyi
6,90 hitliklerin bakimh oimasiRehberin bilgi dizeyi
(o]
Tuves N~ Ulagimin kolay olmast
uvaletlerin hijyeni [o}
o]
6,80 Ulagim araglarinin rahathdi
Tuvaletgnn YSterioL Gevrenin temizligi O
Cop toplama hizng;ni
s Satilan yiyecek-iceceklerin kaltesi
c 670 €ttor Tsterini g
:0 Satilan yiyecek-iceceklerin fiyati
Alanda bulunan bilgilenglirme panolanoo
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0
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T
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performans

Sekil 2'deki OPA matrisine gére; korunmasi gerekenler kiimesinde yer alan
hizmetlere g6z atildiginda sehitliklerin temizligi (X= 6,92), bakimi (X= 6,91) ve rehberin
bilgi diizeyi (X= 6,88) ziyaretgiler agisindan 6nemliyken; performans agisindan da
ylksek degerlere(X= 5,55; X= 5,46; X= 5,73) sahiptirler. Yogunlasilmasi gerekenler
kimesinde yer alan hizmetler arasinda tuvaletlerin hijyeni (X= 6,83) ve tuvaletlerin
yeterliligi (X= 6,76) ziyaretciler agisindan yiiksek Oneme sahipken; performans
agisindan duiglik (X= 3,53; X= 3,74) olarak degerlendirilmislerdir. Diisiik 6ncelikliler
kiimesinde yer alan hizmetlere goz atildiginda hediyelik esyalarin kalitesi (X= 6,52),
fiyati(X= 6,53) ve gesitliligi (X= 6,55) ziyaretgiler agisindan 6nemliyken; performans
acgisindan da dusik(X=4,58; X=4,73; X= 4,76) degerlere sahiptirler. Olasi asiriliklar
kiimesinde yer alan hizmetler arasinda alandaki otoparklarin yeterliligi (6nem: X= 6,44;
performans: X= 5,19) alanda bulunan yon tabelalari (6nem: X= 6,64; performans: X=
5,56) ve bilgilendirme panolari (6nem: X= 6,65; performans: X= 5,52) olarak
siralanmaktadir.

Ziyaretcilerin ziyaret sonrasi dustinceleri memnuniyet, tekrar ziyaret etme niyeti
ve baskalarina 6nerme olmak Uzere U¢ grupta degerlendiriimistir. Ziyaret sonrasi
dustncelere iliskin analiz sonuglari tablo 3’te gdsterilmektedir.
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Tablo 3: Ziyaret Sonrasi Diisiincelere iligkin Bulgular (n=356)

ifadeler X Standart Sapma
Ziyaretimi gevremdekilerle paylagacagim. 9,49 1,22
Yeniden Gelibolu'yu ziyaret edecegim. 9,22 1,41
Arkadaslarima Gelibolu’yu ziyaret etmelerini 6nerecegim. 9,50 1,23
Aileme Gelibolu’yu ziyaret etmelerini 6nerecegim. 9,38 1,40
Ziyaretimden oldukga memnun kaldim. 9,37 1,35

Tablo 3’e gbére ziyaretgilerin alani ziyaretlerinden memnun olduklar

gorllmektedir. Ayni zamanda alani tekrar ziyaret etme niyetinde olduklari ve
arkadaslari ve aileleriyle deneyimlerini paylasacaklari ve alani ziyaret etmeleri
konusunda 6nerilerde bulunacaklari séylenebilir. Ziyaret sonrasi distincelerle, 6nem
ve performans arasindaki iliski korelasyon analiziyle test edilmis Pearson korelasyon
katsayilari, ortalama ve standart sapma degerleri hesaplanmistir. Korelasyon analizi;
iki degisken arasindaki iligkinin buydklGgand, ydnlinli ve ©6nemini ortaya koyan
yontemdir. Calisma kapsaminda kullanilan Pearson korelasyonundan iki degisken
arasinda iliski olup olmadiginin tespit edilmesinde yararlaniimaktadir. Pearson
katsayisi “r’ harfiyle sembolize edilmekte olup, r, -1 ile +1 arasinda degismekte ve 1'e
yaklastikca iki degigsken arasindaki iligkinin gucunin arttigini gdéstermektedir.
Genellikle, eger n >100 ve r > 0.70 ise, degiskenler arasinda “glglu iliski” bulundugu
kabul edilmektedir. Eger 0.40 < r < 0.70 ise, “orta derecede iligki” ve 0.20 <r < 0.40 ise
“zayif bir iliski” oldugu soylenir. Eger r < 0.20 ise “ihmal edilecek iligki” olarak
nitelendirimektedir (Ozdamar, 1999). Ziyaret sonrasi dislncelerle, énem ve
performans arasindaki iliski korelasyon analiziyle test edilmis Pearson korelasyon
katsayilari, ortalama ve standart sapma degerleri tablo 4’te gdsterilmistir.

Tablo 4: Degiskenlere Ait Tanimlayici istatistikler ve Degiskenler Arasi
Korelasyon Katsayilari

o, < Standart | Yeniden . Baskalarina
Degigkenler X Sapma Ziyaret Memnuniyet Onerme Onem Performans
Yeniden 922 | 141 1
Ziyaret
Memnuniyet 9,37 1,35 ,528** 1
Baskalanna | ¢ /¢ 1,09 682+ 549%* 1
Onerme
Onem 6,71 0,36 ,169** 0,028 ,225%* 1
Performans 4,91 1,31 ,180** ,255** ,249** 0,082 1

p<0,001 (2 tailed)

Tablo 4’e gore alani ziyaret edenlerin memnuniyetiyle, alani yeniden ziyaret ve
baskalarina 6nerme arasinda orta dizeyde pozitif yonde bir iligki varken;
memnuniyetle performans arasinda zayif diizeyde pozitif bir iliski bulunmaktadir. Yani
alanda sunulan Urin ve hizmetlerin performansindan tatmin olan ziyaretgilerin
memnuniyetleriyle alani tekrar ziyaret etme ve bagkalarina 6nerme arasinda olumlu bir
iliski oldugu niyetinde olduklari séylenebilir. Alanda sunulan Uriin ve hizmetlerin
performansi ile ziyaretten memnuniyet ve bagkalarina énerme arasinda zayif diizeyde
pozitif bir iliski bulunmaktadir.
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5. Sonug ve Oneriler

Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alan’'na gelen ziyaretgilerin memnuniyetlerinin
OPA ile ortaya konulmaya calisildigi bu arastirmada alana iliskin OPA matrisi
olusturularak Uzerinde durulmasi ve iyilestiriimesi gereken hususlarin yani sira bu
hususlarin ~ dnceliklerinin  belirlenmesine  yonelik analizler gergeklestiriimistir.
Arastirmada elde edilen bulgulara gére alana gelenlerin gogunlukla daha énce en az
bir kez gerceklestirmis olduklari, ziyaretlerinden yiksek dizeyde memnun olduklari ve
ziyaretlerini aile Gyeleriyle birlikte gerceklestirdikleri tespit edilmigstir.

OPA bulgularina gére; alanda hizmet veren rehberin bilgi diizeyi, sehitliklerin ve
¢evrenin temizligi, sehitliklerin bakiml olmasi, ulagsimin kolay ve rahat olmasi ylksek
6neme ve yiksek diizeyde performansa sahip olduklarindan korunmasi gerekenler
kiimesinde yer almistir. Alanda bulunan tuvaletlerin sayisinin yani sira var olan
tuvaletlerin hijyeni ve alanda satilan yiyecek igeceklerin kalitesi ise yogunlasiimasi
gereken hususlardir. Temizlik ve hijyen hususu literatiirdeki diger galismalarda da
yogunlasilmasi gereken hususlar arasinda yer almaktadir (Wade ve Eagles, 2003;
Milman vd., 2012; Bagri ve Kala, 2015; Nisco vd., 2015; Deng ve Pierskalla, 2018).

Alanda duslk 6ncelikler kiimesinde yer alan oturulabilecek ve dinlenebilecek
yerler, hediyelik esyalarin kalitesi, fiyati ve gesitliligi destinasyon segiminde daha az
6neme sahiptirler. Ziyaretciler tarafindan diger unsurlara gore daha disik dizeyde
o6nemli gorilen ancak performansin yiksek algilandigi faktérlerin yer aldigi bélimde
ise alandaki otoparklarin yeterliligi ve alandaki bilgilendirme ve yon tabelalari
bulunmaktadir. Yon tabelalari ve bilgilendirmelerle ilgili bu sonug literatiirle de benzerlik
g6stermektedir (Nisco vd., 2015; Deng ve Pierskalla, 2018). Bu durum korunmasi
gerekenler kimesinde yer alan rehberlik hizmetinin performansinin yuksekligiyle ve
alana gelen ziyaretcilerin c¢ogunlukla turlarla geldiginden otopark ihtiyaci
duymamalariyla agiklanabilir.

Calismada elde edilen bulgulara goére; alanda sunulan Urin ve hizmetlerin
performansi ile ziyaretten memnuniyet ve baskalarina énerme arasinda pozitif bir iligki
oldugunu sonucuna ulasiimistir. Bu sonug¢, Sheng ve digerleri (2014) tarafindan
yapilan ¢alismayla benzerlik gdstermektedir. OPA sonrasi elde edilen sonuglara gore
kamu kurumlarina, dzel sektdre ve arastirmacilara asagidaki éneriler gelistirilebilir.

e Alanda bulunan tuvalet sayisinin arttiriimasinin yani sira mevcut tuvaletlerin
hijyenik ve temizliginin saglanmasi i¢in dizenlemeler yapiimalidir.

e Alanda sunulan yiyecek ve igeceklerin kalitesini arttirmaya yonelik egitim ve
denetlemeler yapilabilir. Ayni zamanda yOreye 0zgl yerel Urlnlerin
sunumunun gergeklestiriimesi saglanabilir.

e Alanda hizmet veren rehberlerin mevcut bilgi dizeylerinin korunmasi ve
gelistiriimesine yonelik dizenli egitimler planlanabilir.

e Mevcut yol durumunda yasanabilecek sorunlara kargi koruyucu Onlemler
alinabilir.

e Calismada vyalnizca yerli ziyaretgilerden veri toplanmistir. Gelecekteki
calismalarda yabanci ziyaretcilerden de veri toplanarak karsilastirma
yapilabilir.

e Gelecek calismalarda Canakkale Savaslari Gelibolu Tarihi Alani digindaki
savas alanlarina yonelik OPA yapilabilir.
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