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Ozet

Kelebekler Vadisi, Oliideniz (Lagiin), Babadag, Kayakdy, Telmessos, Saklikent,
Calis plaji gibi bircok dogal, tarihi ve kiltirel ¢ekicilie sahip Fethiye ilcesi dnemli
bir turizm merkezidir. Deniz turizminde 6nemli bir destinasyon olan bdlge, ayni
zamanda alternatif turizm tirlerinden 6zellikle ekoturizm agisindan énemli bir
potansiyele sahiptir. Bu galismanin amaci ekoturizm potansiyeline sahip Kelebekler
Vadisi’ni ziyaret eden turistlerin hizmet kalitesi beklenti ve algilarini EKOSERV
Olcedi ile tespit ederek hizmet kalitesini 6lgmektir. Arastirmada yerli ve yabanci 151
turiste anket uygulanmistir. Arastirma EKOSERYV hizmet kalitesi 6lgim modelindeki
somut/fiziki 6zellikler, guvenilirlik, heveslilik, given, empati ve ekolojik ¢evre olmak
Uzere alti boyutta ele alinmigtir.

Anahtar sozciikler. Turizm hizmetleri, hizmet kalitesi, eko turizm,
ECOSERV.

The Measurement of The Service Quality Via Ecoserv Method:
A Research in Fethiye Butterfly Valley

Abstract

Fethiye District is an important tourism center that possesses a lot of natural,
historical and cultural appealing such as The Butterfly Valley, Dead Sea, Babadag,
Kayakoy, Telmessos, Hidden City and Calis Beach. This district which is an
important destination for sea tourism has a great potential in terms of ecotourism.
This study aims to measure the perceptions and expectations of the service quality
of the tourists that visit The Butterfly Valley, where possesses an ecotourism
potential, via ECOSERYV method and find out service quality. A survey has been
applied to 151 foreign and local tourists in this study. The study has been
evaluated under six dimensions in EKOSERV service quality measuring model in
terms of tangibles, assurance, reliability, responsiveness, eco-tangibles and
empathy.

Key Words: Tourism services, service quality, eco tourism, ECOSERV.
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1. Girig

GUnumizin rekabetci ortaminda bir hizmet igletmesini digerlerinden ayiran en
Onemli unsurlardan biri isletmenin sundugu hizmetin kalitesi ve musterilerin bu
hizmet kalitesini nasil bekledigi ve algiladididir. Bu ylzden bir hizmet sektdri olan
turizm igletmeleri varligini borglu oldugu musterilerinin beklenti ve algilarini
belirleyerek onlarin talepleri dogrultusunda hizmet sunmalidir. Diinya’da hizmet
sektorl payinin giderek artmasi, hizmet igletmelerinin daha genis pazarlarda
rekabet etmeleri ve insanlarin kalite konusunda duyarli ve bilingli olmalari, hizmet
isletmelerinde kalitenin 6nemini artirmis ve hizmet kalitesi Uzerindeki arastirmalar
yogunluk kazanmistir. Hizmet kalitesi somut unsurlari ¢ok fazla icermemesinden
dolayl, kavranmasli, uygulanmasi ve denetimi agisindan olduk¢a karmasik bir
kavramdir. Hizmetler, mallarla karsilastirildiginda; hizmetlerin daha heterojen,
soyut, es zamanh dUretim ve tiketimin s6z konusu oldudu, dayaniksiz ve
sahipliginin devredilememesi gibi farkliliklar goérilmektedir. Hizmetlerin kalitesi,
musteri tarafindan kullanildiktan sonra miusteride olusan his ve izlenimin
anlasiimasiyla mumkin olur. Bunu yapabilmek igin musterinin algiladigi hizmet
kalitesinin 6lgulmesi gerekir.

Hizmet kalitesi, musteri istek ve ihtiyaclarinin en iyi sekilde karsilanmasi
olarak tanimlanabilir. Yeni misteri bulmanin eldeki mevcut muisteriyi tutmaktan zor
oldugu bu rekabet ortaminda, hizmet kalitesine énem veren hizmet isletmelerinin
bu yolla musteri memnuniyetini saglayabilecekleri agiktir.

Ekoturizm; ekolojik turizmin kisaltilmis halidir. Eko-turizm, dogayl bozmayan
ve koruyan bir turizm anlayisini ifade etmektedir. Uluslararasi Doga Koruma
Birligi'nin (IUCN) tanimina gére ekoturizm, eglenmeyi, dogayi ve kiilturel kaynaklari
koruyarak sosyo-ekonomik fayda saglayan, dogal alanlara karsi ¢evresel acgidan
sorumluluk tagiyan seyahat ve ziyarettir. Dogayl bozmayarak koruyan, yerel halkin
bilinclenmesine ve ekonomik kalkinmasina katkida bulunan ekoturizm dogaya
dayali bir turizm olarak tarif edilmekte olup; surddrulebilir bir kalkinma aracidir.

Kelebekler Vadisi, Mugla ili, Fethiye ilgesi Olideniz belde sinirlari igerisinde
bulunmaktadir. Sahip oldugu endemik turler nedeniyle dinya mirasi olarak
korunmasi &nerilen 100 dagdan biri olan Babadad'in eteklerinde bulunan
Kelebekler Vadisi, 1995 yilinda 1. derecede dogal Sit alani ilan edilmig ve her turli
insaat yapilasmasina kapatiimistir. Kayaliklarla ¢evrili olan vadi ismini, barindirdidi
80'den fazla kelebek turinden ve Ozellikle buraya 6zgiu Kaplan Kelebegi'nden
(Euplagia quadripunctaria) almistir. Kelebekler Vadisi; 6zgin cografi yapisi ve
bozulmamis dogasiyla ekoturizm igin potansiyele sahiptir. Arastirmanin amaci
ekoturizm potansiyeline sahip Kelebekler Vadisi’'ni ziyaret eden turistlerin hizmet
kalitesi beklenti ve algilarini EKOSERYV odlgegi ile tespit ederek hizmet kalitesini
Olgmektir.

2. Turizm Hizmetleri

Turizm yabancilarin seyahat ve gegici veya devamli asli kazang elde etme faaliyeti
amaclyla yerlesmeye dénismemek kosuluyla, konaklamalarindan dogan olay ve
iligkilerin tamami olarak tanimlanmaktadir (Karakaya, 2009: 4-5). Katilanlarin ve
ekonomik buydkligundn sirekli artmasi turizmi bir sektér haline getirmistir. Turizm
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sektoriinde vyapilan her turli harcama, ekonomide bir hareketlilik, canlilik
olusturmakta ve Ulke ekonomilerini degisik sekillerde etkilemektedir. Turizmin Ulke
ekonomisine sagladigi etkilerin diizeyi ayni zamanda turizm sektérinin gelisme
dizeyini de gdstermektedir. Dunyadaki hizli ekonomik, siyasal ve teknolojik
gelismelere paralel olarak, turizm tiketim kaliplarinda da son yillarda énemli bir
degisiklikler gozlenmektedir. Zamanla daha da belirginlesen yeni tip turistlerin
beklentileri, deniz-glines-kum  Uglisinin  hakim oldugu ahsimis turizm
merkezlerinden uzak, doga ile i¢ ige, abartili olmayan tesislerde iyi bir oda, iyi
hizmet ve tim bunlarin basinda bozulmamis ve temiz bir gevrede aktif bir tatil
olarak Ozetlenebilmektedir (Dizdarevig, 2010: 3). Turistin temel ihtiyaglarinin
karsilanmasi dikkate alinarak turizm isletmelerini 6 bodlimde incelenmektedir.
Bunlar Karakaya'ya ( 2009:6-7 ) gbre soyledir;

Ulagtirma igletmeleri: Havayolu, Karayolu gibi.

Konaklama igletmeleri: Otel, Motel, Pansiyonlar, Tatil Kdyleri vb.
Yiyecek-igecek Isletmeleri: Restoran ve Hizli Yemek Sunan igletmeler vb.
Seyahat isletmeleri: Tur Operatorleri, Seyahat Acentalari vb.

Rekreasyon isletmeleri: Dogal, sportif, kiiltiirel ve edlence faaliyetleri vb.
Diger Turizm isletmeleri: Turizme bagl diger ticari isletmeler

ANANENENRNRN

Oral (2005)e gb6re Turizm hizmetlerinin  mdusteri  ihtiyaglarini
karsilayabilmesi igin hizmetlerin Uretilmesi, verimliligin arttirimasi ve maliyetlerin
dusurilmesi amaciyla kullanilan araglari; turizm hizmetlerinin kalite dizeyini ortaya
¢lkarmaktadir.

3. Hizmet Kalitesi Kavrami

Kalite, bir Grin ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglari karsilama
yeterliligine dayanan 6zelliklerinin toplamidir. Geleneksel anlamda kalite kavrami
standartlara uyum olarak da tanimlanmaktadir. Konaklama isletmelerinde hizmet
kalitesi; musterinin ihtiyaclaridir, beklentilere uygunluktur, sirekli basaridir, eksiksiz
ve hatasiz hizmeti sunmaktir, 6lgilip degerlendirilebilen ve misteri memnuniyeti
ile dogru orantili bir degerdir (Tavmergen, 2002, 30).

Hizmet endustrisinde sunulan hizmetin niteligine goére hizmet kalitesi tanimi
farklihk gostermektedir. Parasuraman, ve dig.. (1988:14)a gore hizmet kalitesi
mdusterinin sunulan hizmete iligskin beklenti ve algilari arasindaki farktir. Sunulan
hizmetten musterinin tatmin olmasi durumunda hizmet kalitesinin yiksekligi, diger
durumunda disukliga s6z konusudur. Musterinin sunulan hizmeti kaliteli olarak
algilamasi, hizmetin sunulmasi sirasinda, fiziksel ortamin hizmet ve araclarinin
yeterliligine ve uygunluguna, is gdrenlerin tutum ve davranislarina baghdir. Hizmet
isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi, musteriler ve
hizmeti sunanlar tarafindan farkl algilanabilmektedir ( Cati ve Agras, 2007: 160 ).

Kurnaz (2011: 22)'in aktardigina goére; Brown ve dig. (1991: 3) hizmet
kalitesini, “mdigterilerin anlam kazandiracagi, miisterilerin ihtiyacinin karsilandigi ve
sonucunda da miisterilerin takdirinin kazanildigi bir stire¢ olarak”, Chang
(2009:258), ‘kalite ve hizmet kavramlarinin bilesimi” ve Parasuraman ve dig.
(1985:42) ise, “beklenen hizmet ve algilanan hizmetin karsilastiriimasi” olarak
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tanimlamaktadir. Kaliteli hizmet, musteri beklentilerinin karsilanabilmesi ile ortaya
¢cikmaktadir.

Hizmet sektorinde kalite, idrak edilebilme, uygulanilabilirlik, kontrol
edilebilme ve surekliligi saglayabilme agisindan oldukga glg, belirsiz ve karmasik
bir kavram olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi, pek ¢ok nedenden dolayi
farkli algilamalara neden olabilmektedir. Hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi,
hizmeti goren kisiden kisiye hatta hizmeti alan musteriden musteriye degisiklik
goOsterebilmektedir. Ortaya c¢ikan bu degisiklik hizmetlerin mallara kiyasla
standardizasyonunun yok denecek kadar az oldugunu ifade etmektedir. Bu denli
karisik bir kavramin degerlendirmesi zorlugu ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi
kavraminin énem kazanmasindaki nedenler sdyledir; isletmelerin basarilarinin
kaliteli GrGin ve hizmet sunmayla dogru orantili olmasi, sunduklari hizmetin kalitesini
artirarak pazar paylarini artirmak istemeleri, daha yiksek karlilik elde etmek
istemeleri, muisterilerde sadakat yaratma, musteri tatminini arttirma istekleri vb.
olarak siralanabilir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

3.1. Hizmet Kalitesi Olgiim Teknikleri

Hizmet kalitesinin 6lgimu, hizmet kalitesi iyilestirme ve gelistirme sirecinin ilk
asamasini olusturur. Eger bir isletme, mevcut kalite dlizeyi hakkinda dogru bilgilere
ulasabilirse yapilmasi gerekenleri daha iyi anlamlandirip ¢ézebilir ( Kilig ve Eleren,
2009: 96).

Musteriler agisindan hizmet kalitesinin 6l¢giimesinde Power, (1997:180)'In
belirledigi konulardan ilk ikisi teknik boyutlu digerleri ise kisisel boyutludur. Bunlar:

v' Elle tutulur ozellikler: Fiziksel olanaklar, personel ve donanimin
gOrinima.

v Giivenilirlik: Hizmetin s6z verildigi zaman ve sekilde tam olarak yerine
getirilmesi.

v' Tepki / Cevap Verme: Muisteriye yardimda istekli olmak ve hizmetin en
kisa surede yerine getiriimesi.

v ikna Etmek: Personelin yeterli bilgiye sahip olmasi ve misteriye giiven
verebilmesi.

Rekabetteki gelismeler Griin ve hizmetlerin kalitesinin dtesinde bu trGn ve
hizmetleri sunanlarin kalitesinin artisini da zorunlu hale getirmistir. Bu bir anlamda
artik sadece uriin ve hizmet kalitesinin rekabette yeterli olmadigi, rekabette 6ne
gecmenin Uriin ve hizmetlerin dagitim kanallarinin iyilestiriimesi, teslimat surecinin
iyilestirilmesi, teslimatcilarin iliski kurma, iletisimi kurma ve bu becerilerini her
mdusteri igin standart hale getirme becerilerin de gelistiriimesi anlamina gelir (James
ve James, 1996:67).

Servis kalitesi performansinin dlglilmesi, sayma ve go6zlem yolu ile
toplanan verilerle degerlendirilir. Orijinal verilerin toplanmasi ve kaydedilmesi igin
kullanilan birgok yontem ve teknik vardir (Tavmergen, 2002: 125-128). Uluslararasi
alandaki literatirde turizm igletmeleri icin uygulanan hizmet kalitesi &lgim
modellerinden 6ne ¢ikan ¢alismalar asagida 6zetlenmistir ( Kurnaz, 2011: 33):
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Tablo 1: Turizm isletmeciligi Alaninda Kullanilan Hizmet Kalitesi Olgiim
Modelleri

Knutson, Stevens, Wullaert, Patton ve
1 | Lodgserv Yokoyama 1990; Patton, Stevens ve
Knutson 1994
2 | EKOSERV Khan 2003
3 | Lodgqual Getty ve Thompson 1994
4 | Yapisal Esitlik Modeli (YEM) Wright 1921; Pearl 2000
5 Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985,
SERVQUAL 1988, 1991, 1994
6 | SERVPERF Cronin ve Taylor 1992, 1994
7 | Analitik Hiyerarsi Suireci (AHP) | Saaty 1980, 1990, 2002
8 Holserv Mei, Dean ve White 1999
9 Dineserv Stevens, Knutson ve Patton 1996
10 | Histoqual Frochot ve Hughes 2000
11 | Holsat Tribe ve Snaith 1998
12 | Tourservqual Eraqgi 2006
13 Hotelqual Falces, S. Diez, Becerra Garnde ve
Brinol Turnes 1999
14 | Hotelzot Nadiri ve Hussein 2005
15 | Recqual MacKay ve Crompton 1988, 1990
16 | Bulanik Rakamlar Modeli- Hwang ve Yoon 1989; Negi 1989
Fuzzy TOPSIS
17 | Konaklama isletmeciligi Kalite Getty ve Getty 2003
Endeksi,
The Lodging Quality Index
(LQN

Turizm sektériinde hizmet kalitesi Uzerine yapilan arastirmalarin birgogunu
SERVQUAL dlgegini kullanarak yapilmaktadir. Ancak diger hizmet kalitesi 6lcim
modellerini kullanana cgalismalara da rastlanmaktadir. Bunlardan bir tanesi bu
arastirmada da kullanilan Khan ve Su (2003)'nun ekoturizm amaciyla seyahat
eden turistlerin kalite beklentilerini ortaya c¢ikarmak icin yaptigi hizmet kalitesi
Olgim modeli olan EKOSERV'dir. Ekoserv hizmet kalitesi 6lgim modelinde
arastirmaci, 6 boyut ve 28 o6nerme kullanmistir. SERVQUAL boyutlarina
(somut/fiziki 6zellikler, gtvenilirlik, heveslilik, given ve empati ) ilave olarak ekolojik
cevre (cevrenin fiziki yapisi) olarak adlandirilabilecek yeni bir boyut eklenmistir. Bu
boyutlar ve ézellikleri:

AN

Somut Ozellikler: Binalarin, kullanilan
malzemelerinin ve personelin gérinima.
Giivenilirlik: Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerine getirme yetenegi.
Heveslilik: Migterilere yardim etme ve hizli hizmet verme istekliligi.
Giiven: Tehlike risk veya siphenin olmamasi.

Empati: Musterileri ve ihtiyaglarini tanimak icin ¢caba sarf edilmesi.
Ekolojik Fiziksel Yapi: Eko-turistlerin beklentilerine yonelik fiziki varliklar.

techizatlarina, iletisim

ANANENENEN

SERVQUAL dlgegi Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan tuketicilerin
hizmet Kkalitesi ihtiyaclarina dayali olarak bir igletmenin hizmet Kkalitesi
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performansini fark analizi uygulamasi yoluyla élgmek icin gelistirdikleri bir tekniktir.
SERVQUAL dlgegi her turli hizmet isletmesinde hizmet kalitesinin somut/fiziki
Ozellikler, guvenirlilik, heveslilik, given ve empati olarak adlandirilan 5 boyutta
Olgllebilecegini iddia eden bir arastirma aracidir (Kilig ve Eleren, 2009:106).
Arastirmacilar hem hizmet sunan isletmelerin kalite anlayiglari ve uygulamalari
arasinda hem de mausterilerin beklentileri ile yasadiklari gercek deneyimler
arasinda bazi bosluklar (gap-farkliliklar) tespit etmistir ( Devebakan ve Aksarayli,
2003:43 ). S6z konusu bosluk ve bosluklara neden olan faktorlerin turizm hizmet
kalitesi yaklasimi sekil 1’de gosterilmistir.

Sekil 1: Turizm Hizmet Kalitesi Fark Modeli
%’ Bflijlij-ilﬁsi

T atal
IDenexiznlert
(>
| —

Ao
Ionmn vl slan

NEW!

T antal
HEamanetleri
Aysvaanvtasa

Ta5

Mliasteri
}’ Beldlentilerini

Aol W Gavet

Fellanlaza

Kaynak: Laws, E. (2004) Approaching Tourism and Hospitality Service,
London:Cabi Publishing,s: 88.
Yukaridaki sekilde belirtilen musterilerin beklentileri ile deneyimler arasinda
bosluklarin anlamlart;
Bosluk 1: Turistlerin beklentileri ile ydnetimin turistlerin beklentileri
algilanmasi arasindaki bosluktur.
Bosluk 2: Yonetimin turistlerin beklentilerini algilamasi ile turistler igin 6zel
distnldimus tatil hizmetleri ayrintilari arasindaki bosluktur.
Bosluk 3: Tatil hizmetleri ayrintilari ile hizmetin sunumuna aracilik yapan
kuruluglar arasindaki bosluktur.
Bosluk 4: Turistlerin hizmet beklentileri medya reklamlari ile hizmetin
sunumuna arasindaki bosluktur.
Bosluk 5: Beklenen hizmet kalitesi (tatil beklentisi) ile algilanan hizmet
kalitesi (tatil deneyimi) arasindaki farktir.

3. 2. Eko-Turizm Kavrami

Ekoturizm, doga seyahatine dayanan ancak surdirtlebilirlik ilkesini de igeren bir
turizm sektorudur. Ekoturizm 1990’h yillardan bu yana turizm endustrisi icinde hizla
gelisen bir sektér olarak dikkat gcekmektedir. Ozellikle uluslararasi turizm talebinin
yapisindaki degisiklikler, artan egitim seviyeleri, cevre konularina karsi artan ilgi ve
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biling ekoturizm seyahatlerine olan talebi artirmaktadir (www.baka.org.tr). ilk olarak
Alp’lere gelen turistlere ciftcilerin evlerinin bir bélimini agmasiyla baslayan eko
turizm, “dodadan zevk alma ve doganin kiymetini bilme” seklinde tanimlanir
(Bozok ve Yilmaz, 2008:111). Cevresel ve kilturel dederlere koruyucu ve duyarh
bir anlayigla yaklasan ekolojik surdurilebilirlik temelli turizm tiridir (Beeton,
1998:2). Uluslararasi Eko-turizm Toplulugu (TIES, 1990) ise; “eko-turizm, gevreyi
koruyan ve yerel halkin refahini gézeten, dogal alanlara karsgi duyarli seyahat”
olarak tanimlamistir.

Literatirde ekoturizm ile ilgili birgok tanim ve alt sektér bulundugu gibi pazari
konusunda da kesin bir ayrilik olusturulamamaktadir. Ekoturizm doga turizmi ile
ilgili bir seyahat sekli olarak, doga turizmi pazarinin 6zel bir bélimini olusturur,
ayni zamanda kultirel ve kirsal turizmin unsurlarini da igermektedir
(www.baka.org.tr). Eko turizm ve eko-turisti, Hawkins ve Karaca ( 1998 ), Eko
Turizm Toplulugu (1993), Wight (1993), Eagles (1992), (1990) ve Ceballos
Lascurain  (1987) ¢alismalarinin  bazilarinda, doda odakh seyahat ile
iliskilendirilirken, digerleri doga deneyimine dayali bos zaman seyahatinin pargasi
olarak goérur (Khan ve Su, 2003: 115). Eko turizm tanimlari hakkinda olmasa da
temel Kkarakteristikleri Uzerine fikir birligi vardir. Bu karakteristikleri soyle
siralanabilir (Yicel, 2002: 41);

v' Doga temelli olmasi (ziyaretgiler dogal alanlardaki dogal ve geleneksel kltlr
unsurlarini gézlemliyor ve anlamaya galisiyorlar),

v' Bio gesitliligin korunmasina katkida bulunmasi,
v Yerel toplumlarin refahini desteklemesi ve istihdami arttirmasi,

v' Olumsuz cevresel ve sosyo-kiiltlirel etkilerin minimuma indirgenmesi igin
aktivitelerini hem turistler hem de yerel halkin sorumlulugunda diizenlemesi,

v" Yenilenemez kaynaklarin minimum kullanimini gerektirmesidir.

1990 yilindan itibaren eko turizmin uluslararasi turizm pazarindaki payi
artmaktadir (TIES, 2006:2). Bu artisin sebebi insanlarin gsehir hayatinin
sikintisindan kurtulmanin bir yolu olarak ¢6zimU dogada aramalari ve ulusal park
ve korunmus alanlar ziyaret etmelerine baglamaktadir (Wearing ve Neil, 1999:4).
Genellikle eko-turistlerin ¢cevreye c¢ok daha fazla duyarli olduklari ve dogal
kaynaklarin zarar gdérmesine daha az neden olduklari kabul edilir. Ayrica, bu
turistler gevresel sorumluluk tasiyan, ¢evre korumaya 0zen gosteren tiketiciler
olarak ¢evreye daha kuguk bir “ekolojik ayak izi” birakmaya c¢aligirlar ( Sara ve
Friedrich, 2006: 2).

Dogaya dayal turizmin pek ¢ok boyutu olup her turizm tirG dogal alanlara
yoneliktir, bunlar doga turizmi ayrimina yapmamizda faydal olsalar da hepsine
eko-turizm demek dogru degildir (Wearing ve Neil, 1999: 4). Ginumizde doga
turizmi veya doga merkezli turizm, vahsi yasam turizmi, macera ve kultir turizmi
(Buckley, 2009:5), yumusak turizm, 6zel ilgi turizmi, yesil turizm, kirsal turizm, giftlik
turizmi ve surdurulebilir turizm turleri de eko turizm olarak goérilmektedir. Ancak,
eko turizm digerlerinden farkl kategoride yer almalidir. ClUnkU diger turizm tirleri
sadece turistik rekreasyon faaliyetleri olarak tanimlanirken, eko turizm yerel halki
ve gevreyi koruma gibi sorumluluklar ortaya konarak tanimlanir (Honey, 2008:6-7).
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Hetzer'in (1987) eko turizminde belirledigi dort temel disiplin (ayagi)
soyledir; minimum c¢evresel etki, yerel kiltire minimum etki ve maksimum
duyarhlik, karsilayici Glkenin halk tabanina maksimum ekonomik fayda, turistin en
Ust dizeyde bu seyahatlerinden haz almasidir (David ve Jean, 2003: 18).
Newsome ve di§. (2005:14) de benzer sekilde eko turizmin doda tabanl yani,
ekolojik strdurilebilirlik, cevresel egitim, yerel halka fayda ve turist tatmini saglama
gibi bes temel prensibi Uzerinde durmustur.

Eko-turizmin 6znesi eko-turist ise; “degerbilirlik, katihmcilik ve duyarlilik ruhu
icinde, nispeten dogal o6zellikleri korunan alanlari ziyaret eden Kkisi” olarak
tanimlamaktadir. Eko-turist, yaban hayatini ve dogal kaynaklari kullanirken tiketici
bir anlayisla yaklagsmayan ayrica, yore insanlarinin ekonomik refahinin artmasina
ve yore ekolojisinin korunmasina, dogrudan faydalanmaya ydnelik istihdam ve
finans araclari yaratmasiyla da ziyaret edilen alana katkida bulunur ( Bolton, 1997:
236 ).

Eko-turistlerin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik yapilan ¢alismalar
bu turistlerin; yiksek egitimli, ortalama gelirleri ylUksek, orta yas grubunda,
gastronomi ve Kkiltire ilgi duyan (Bjork, 2008:30), deneyimli turistler, kanaat
Onderleri, gezi hakkinda arastirmalar yapan ve bilgi kaynagi ¢ok énem veren kigiler
oldugu gostermektedir (TIES, 2006:4). Eko-turist motivasyonlari ve beklentilerinde
ise, genel turist tipindeki dinlenme, edlenme ve aile gibi temel motivasyonlardan
farkli olarak dogal c¢evre ile ilgili oldugu ortaya konmustur. Eko turizm
motivasyonlari asagidaki Tablo 2’de verilmistir.

Tablo 2: Eko-Turizm Motivasyonlari

Vahsi ve bozulmamis doga 1 | Kulturel faaliyetler 13
Goller ve nehirler 2 | Acik eglenceleri 14
Kirsal alanlar 3 | Yerel el sanatlan 15
Okyanusu Kiyisi 4 | Aktif isyeri ortamini degistirme 16
Basit yagam bicimleri 5 | Kendini yeniden kesfetme 17
Tarihi yerleri ziyaret 6 | Tarihi yerler ve parklar 18
Benzer ilgi alanlarindaki insanlarla tanismak 7 | indirimli ticretleri 19
Yeni yasam bigimleri yasamak 8 | Heyecanlar 20
Fiziksel olarak aktif olma 9 | Miizeler ve sanat galerileri 21
Daglar 10 | Makul fiyatlarla konaklama 22
Milli ya da bolgesel parklar 11 | Hayatin zorluklarindan kacig 23
Sinirh zamanda oldukga ¢ok yeri gezme 12 | Maceraci olmak 24

Kaynak: Turker, N. ve Cetinkaya, A. (2007), A Research Study On The Improvement Of
Ecotourism And Its Resources In The Western Black Sea Region, 2007 Uluslararas! Turizm
Bienali, Canakkale, s:86.

Eko-turizm turlarina katilan kigiler genellikle kiiglk gruplardan olusmaktadir.
Gruplardaki kisi sayisi genellikle 20 kisiyi asmamalidir, 6 ile 12 kisi arasi ise ideal
kisi sayisidir. Bu merkezlerde yer alan konaklama Uniteleri de gogunlukla 100 yatak
kapasitesini gegmemektedir. Bu alanda galisan seyahat acenteleri / tur operatorleri
de agirlikli olarak kiguk ve orta dlgekli isletmelerdir (Bozok ve Yilmaz, 2008:123 ).
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4. Arastirmanin Yontemi

Aragtirmanin  yontemi nicel arastirma ydntemlerinden anket metoduna
dayanmaktadir. Calismada anket uygulamasi Fethiye’nin Kelebekler Vadisi'ne en
az bir kere ziyaret etmis yerli ve yabanci turistlere anket uygulanmigtir. Uygulanan
ankette, Khan ve Su (2003) tarafindan gelistirlen EKOSERYV 6lgegi kullaniimistir.
Anket iki asamadan olugsmaktadir. Birinci bdélimde, hizmet alan musterilerin
cinsiyet, egitim, yas, yerli veya yabanci turist durumlarini iceren demografik sorular
yer almaktadir. ikinci bélimde ise besli Likert 6lcedi sorulari (1- Cok Disik
Seviyede, 2- Dislk Seviyede, 3- Orta Seviyede, 4- Yiksek Seviyede, 5- Cok
Yiksek Seviyede) bulunmaktadir. Bu bélimdeki sorular beklenti ve algilama olmak
Uzere iki grupta ve 28'er sorudan olusmaktadir. Uygulama anket yapilan yerli ve
yabanci turistlerin demografik bilgileri ile EKOSERV o6lgedine dayali hizmetten
beklenti ve algilama duzeylerinin degerlendiriimesinden olugmaktadir. Ayrica,
verilerin normal dagilima uygun oldugunu Tek Orneklem Kolmogorov Smirnov
Testi kullanarak belirlenmistir. Bu analizde Assymp.Sig. (Anlamlihk) satirindaki
degerlerin istatistiksel anlamlilik hesaplamalarinda sinir degeri kabul edilen
0,05’den blylk olmasi incelenen faktorlerin dagilimlarinin normal oldugunu
g6stermektedir (Altunisik ve dig. 2005:157). Olgegin 6nceden kullaniimasi tasarim
hatasinin olmadi§ini géstermektedir ve ifade hatalarinin 6niine gegmek igin ¢apraz
cevirileri yapan uzman ingilizce hocalari ve diger akademisyenlere uygulanarak
cevaplayicilarin sorularini anlamalarinda herhangi bir sikinti olmadigi anlasiimistir.

Kelebekler Vadisi, Mugla ili, Fethiye ilgesi Oliideniz belde sinirlari igerisinde
bulunan dogal bir hazinedir. Babadag'in eteklerinde bulunan Kelebekler Vadisi, 8
Subat 1995'de 1. derecede dogal SIT ilan edimis ve her tirlii yapilasmaya
kapatiimistir. 350 metreye ulasan sarp kayalik duvarlarla gevrili olan Vadi ismini,
barindirdigi 80'den fazla kelebek tiriinden ve oOzellikle kaplan kelebegi (Jarsey
tiger)’nden almistir (http://tr.wikipedia.org ). Yaz kis 50 metreden dokiilen selalesi,
genis kumsali, denizi ve ¢evrede siklikla gorilen pembe beyaz zakkum cicekleri
bulunan koyda c¢adirli kamp alani, restoran, bar, ruf, dus ve kabin gibi hizmet
olanaklari mevcuttur. Koya ulasim Olideniz ve Fethiye’den teknelerle
gerceklestiriimektedir (Cevre ve Orman Bakanhgi, 2006:279).

Arastirmanin amaci, eko turizm potansiyeline sahip Kelebekler Vadisi'ni
ziyaret eden turistlerin hizmet kalitesine yodnelik beklenti ve algilarini EKOSERV
Olgegi ile tespit ederek hizmet kalitesini 6lgmektir. Ayrica, turistlerin hizmetten
beklentileri ile algilamalari arasindaki farkliliklari demografik degiskenlere goére
karsilastirmali olarak degerlendirmektir. Fethiye’nin Kelebekler Vadisi'ni en az bir
kere ziyaret etmis yerli ve yabanci turistler arastirmanin evrenini olusturmaktadir.
Bu acgidan ornekleme kasti (Kararsal) 6rneklemedir. Bu teknikte, 6rnegi olusturan
elemanlar arastirmacinin arastirma problemlerine cevap bulacagina inandidi
kisilerden olusur. Yani deneklerin belirlenmesindeki élgut arastirmacinin yargisidir
(Altunisik ve dig. 2005:132). Fethiye llcesini ziyaret eden turistlerle Fethiye
Merkez, Calig, Hisaréni ve Olidenizde 6n gérisme yapilmis ve Kelebekler
Vadisi'ni ziyaret eden o6rneklem dahilindeki 151 turiste anket uygulanmistir.
Arastirma kullanilan veriler 2011 Eylul- Ekim ve 2012 Nisan - Haziran aylarinda
toplanmistir. Veri toplama yontemi olarak anket tekniginden yararlaniimistir. Anket
hizmet kalitesinin Olgilmesi igin, Khan ve Su (2003)nun EKOSERV modelini
olusturdugu olcedi temel almakta ve somut/fiziki 6zellikler, gtvenilirlik, heveslilik,
guven, empati ve ekolojik ¢evre boyutlari 6 alt boyuttan olugsmaktadir. Bu odlgek
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ekoturizme yonelik hizmet kalitesini olctugu icin tercih edilmistir. Anket, ingilizce
dilinde uzman olan iki Ingilizce hocasi tarafinda birbirinden bagimsiz olarak yerli
turistler icin once Turkgeye, sonra da yabanci turistler icin Ingilizceye gevrilmis ve
sonrasinda ilgili 2 akademisyenin anketlerle ilgili gérusleri alinarak gerekli degisiklik
yapilmistir. Kelebekler Vadisi'ni en az bir kere ziyaret etmis turistlere uygulanacak
anket calismasi 28 soru, 5'li likert 6lgegine goére hazirlanmistir. Uygulanan anket
formlarindaki cevaplar kodlanarak “SPSS For Windows 16.0 Surimu” ile analiz
edilmistir ve bulgular degerlendiriimeye calisiimistir. Bu analiz ve degerlendirme
nedenleri;
= Olgegin dlgcmek istedigi seyi tutarli ve istikrarli bicimde 8lglip dlgmedigini
anlamak icin dlgegin guvenirliligi test edilmigtir,
= Ankete katilan kisilerin yasi, cinsiyeti, egitim durumu ve milliyetini kolay
yorumlayabilmek icin demografik Dbilgiler frekans analizi ile
degerlendirilmigtir,
= Her 6nerme igin beklenti ve algilama ortalamalari hesaplanmistir.
= Farklardan olusan EKOSERYV skorlari hesaplanmistir.
= Alti grupta (boyut) beklenti ve algilama ortalamalari hesaplanmistir.

= Demografik 06zelliklerin sonuglara etkilerinin belirlenmesi icin dlgek
boyutlari ile demografik degiskenleri arasinda farkhliklar T-Test ve
ANOVA testleri ile analiz edilmistir.

5. Arastirmanin Bulgulan

Arastirmada Fethiye’nin Kelebekler Vadisi’ne en az bir kere gitmis yerli ve yabanci
turistlere anket uygulanmistir. Anket calismasi bu turistlerle yiz yiuze goérisulerek
yapimistir. Arastirmada kullanilan EKOSERYV o6l¢edinin icerdigi sorular ek 1'de
verilmigtir. Arastirmaya dahil edilen ifadelerin ve boyutlarin glvenilirlik dizeyi
calisma da diger analizlerin yapilip yapilmamasini kararinin verilmesinde énemli bir
Olguttar. Guvenilirlik dizeyini gosteren alfa degeri (a) O ile 1 arasi degerler alir.
Yaygin olarak kullanilan anlamhhik dizeyleri %5 ve %1 seviyelerindedir (Altunigik
ve dig. 2005:165). Elde edilen verilerin guvenilirlik testinde, Cronbach’s Alpha =
0,958 olarak bulunmustur. Bu agidan arastirmada kullanilan 6lgek glvenilirdir.

Tablo 3: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri

Katilimcinin Kigi Kisgi Egitim Kisi Kisi Yiizde

Yasi Sayisi Yiizde | Durumu Sayisi (%)
N) %) | (N)

16 - 25 33 21.9 lIkdgretim 14 9.3

26 -35 37 24.5 Ortadgretim 42 27.8

36 -45 51 33.8 Yiksekogretim 84 55.6

46 - 55 22 14.6 Master / Doktora 11 7.3

55 + 8 5.3 Total 151 100

Total 151 100

Turist Tdrii Cinsiyet

Yerli Turist 63 41.7 Bayan 68 45.0

Yabanci Turist 88 58.3 Bay 83 55.0

Total 151 100 Total 151 100
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Tablo 3’de arastirma kapsamina giren turistlerin yas, cinsiyet, egitim gibi
demografik 06zelliklerine iliskin bulgular yer almaktadir. Bu tabloya gore
arastirmaya katilan turistlerin gogunlugu %24,5’inin 26 — 35 ve %33,8’inin 36 — 45
yas grubunda yer almaktadir. Arastirmaya 63 “yerli” ve 88 “yabanci” turist
katilmistir. Turistlerin cogunlugunun %55,6 (84) ylksekdgretim dizeyinde egitim
aldiklari gérulmektedir. Arastirmaya katilan turistlerin 68’i bayan ve 83’U baylardan
olusmaktadir.

5.1. EKOSERYV Sonuglarinin Degerlendirilmesi

Hizmet kalitesi Olgeginde nitel beklenti ve beklentiyi 6lgcen ifadeler 5li Likert
sorularindan olusmaktadir. Dolayisiyla degerlendirmeler; 1 — 5 arasinda,
EKOSERV skorlar ise -4 / +4 araliginda olmasi beklenmektedir. Beklenti ve
algilama ile ilgili ifadeler; “gtivence”, “fiziksel 6zellik”, “guvenilirlik”, “heveslilik”, “eko

- fiziksel 6zellik” ve “empati” olarak siniflandiriimistir.

EKOSERYV skorlarini olusturan ifadeler ve boyutlar baglaminda elde edilen
fark sonugclari asagidaki Tablo 4’te verilmektedir. Buna gore “glivence” boyutunda
genel anlamda turistlerin beklentilerinin kargilandigini sdylemek mimkundur (0.13).
Turistler “Hizmet esnasinda kendini guvende hissetmektedir’, “Kelebekler Vadisi
hakkinda gerekli bilgileri saglayabiliyorum”, “Calisanlar sorularimi cevaplandiracak
bilgiye sahiptirler” ve “Misafirler her zaman given igindedirler” ifadelerinde
turistlerin beklentileri karsilanmistir. Ancak “Calisanlar konuklara karsi naziktirler”
ifadesinde turistlerin beklentileri karsilanamamistir. Yani Kelebekler Vadisi'ni
ziyaret eden turistler destinasyon igerisinde g¢alisan is gorenlerin tutum, davranis ve
yaklasimlarindan rahatsizlik duyabilmektedirler.

“Fiziksel ozellikler” boyutunun bltininin de turistlerin beklentileri
karsilanamamistir (-0.07). Buna goére; “Kullanilan malzemeler yerel unsurlari
yansitir”, “Yerel eglence ve kdlturel etkinlikler yapiimaktadir’, “Malzemeler gorsel
olarak c¢ekici gorinmektedir’, “Tesisler gorsel olarak g¢ekici gérinmektedir”,
“Calisanlar yerel kiyafetler giymektedir”, “Tesisler yerel unsurlari yansitmaktadir’,
“Personelin rahat galisabilecegi giyim tarzi mevcuttur” ifadelerinin timunde de turist
beklentileri ve algilari arasinda bir iliski s6z konusudur ve bu iliski negatif yonludur.
EKOSERYV skorlari ile ilgili ifadeler ve boyutlarin tablosu agagida gdsterilmektedir.

Tablo 4: Kelebek Vadisi’ni Ziyaret Eden Turistlerin Beklenti, Algi ve
EKOSERYV Skorlari
IFADELER BEKLENTI ALGILAMA EKOSERV

gjojoajaajoafajojaja|a
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Tablo 4’iin Devami

1 151 1 5 3.83 1 5 3.85 0.02
2 151 1 5 3.84 1 5 3.95 0.11
3 151 1 5 3.70 1 5 3.75 0.05
4 151 1 5 3.74 1 5 3.77 0.03
5 151 1 5 3.92 1 5 3.97 0.05
1 151 1 5 3.93 1 5 3.91 -0.02
2 151 1 5 3.90 1 5 3.94 0.04
3 151 1 5 3.85 1 5 3.80 -0.05
4 151 1 5 3.83 1 5 3.81 -0.02
1 151 1 5 4.03 1 5 3.95 -0.08
2 151 1 5 3.89 1 5 3.86 -0.03
3 151 1 5 4.04 1 5 3.89 -0.15
1 151 1 5 4.00 1 5 3.96 -0.04
2 151 1 5 3.83 1 5 3.75 -0.08
3 151 1 5 3.88 1 5 3.79 -0.09
4 151 1 5 3.79 1 5 3.75 -0.04

(Yukaridaki EKOSERYV oélceginin icerdigi sorular ek 1’de verilmistir).

“Guvenilirlik” boyutunda turistlerin beklentileri kargilanmistir (0.05). Buna
gore; “Hizmeti zamaninda alabilmekteyim”, “Taahhit edilen slrede hizmet
yapiimaktadir’, “Hizmet ilk sefer dogru yapilabilmektedir”, “Hizmetler hatasiz olarak
surekli yapilabilmektedir” ve “Problemlerin ¢éziminde samimiyet gosteriimektedir”

ifadelerinde turistlerin beklentileri tam olarak karsilanmistir.

“Heveslik” boyutunda ise turistlerin beklentileri karsilanamamigtir (-0.01).
Buna gore; “Calisanlar her zaman yardim etmeye isteklidirler’, “Calsanlar tam
zamaninda hizmet vermektedirler’, “Calisanlar mesgul olsa bile yardimci
olmaktadirlar” ve “Calisanlar hizmetin yapilacagi tam zamani sdylemektedirler”
ifadelerinin timunde turistlerin beklentileri karsilanamamistir.

“Eko - Fiziksel Ozellikler” boyutunda da turistlerin beklentileri
karsilanamamistir (-0.08). Buna gore; “Tesisler gevreye uygun insa edilmektedir”,
“Ekipmanlarin bozulmasi minimize edilmistir’” ve “Tesisler ¢evre agisindan
glUvendedirler” ifadelerinin timiinde de turistlerin beklentileri kargilanamamistir.

“Empati” boyutunda da turistlerin beklentileri karsilanamamistir (-0.06).
Buna gbre; “Musterilere 6zel ilgi gdsteriimektedir’, “Musterilere bireysel ilgi
gosterilmektedir”, “Caligsanlarin  galisma saatleri uygundur” ve “Calisanlar
musterilerin 6zel isteklerini anlayabilmektedirler” ifadelerinin timinde de turistlerin
beklentileri karsilanamamistir.

Tablo 5: EKOSERV Boyutlari

Boyut

Giivence 151 1.40 5.00 3.90 .83229
Fiz. Ozellik 151 1.00 5.00 3.77 .95610
Giivenilirlik 151 1.40 5.00 3.85 .79384
Heveslilik 151 1.00 5.00 3.86 .95602
Eko-Fiz. Oz. 151 1.00 5.00 3.90 .94500
Empati 151 1.00 5.00 3.81 .99298
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Tablo 5’e goére; tim gruplarin ortalamalarinin dikkate alindigi degerler bir
birlerine yakin olmakla birlikte “glvence (X = 3.90) ve “eko - fiziksel 6zellikler”
boyutlari en yiksek ortalamaya sahiptirler. Yani Kelebekler Vadisi’ni ziyaret eden
turistler en fazla bu iki boyutu algilamaktadirlar. Bu iki boyutu sirasiyla “heveslik (X
= 3.86), guvenilirlik (X = 3.85), empati (X = 3.81) ve fiziksel 6zellikler (X = 3.77)”
boyutlar izlemektedir. En az algilanan boyut fiziksel 6zellikler boyutu olmustur.
Yani turistlerin Kelebekler Vadisi’ndeki fiziksel olanaklar ve ozellikler agisindan
beklentileri kargilanamamistir.

5.2. EKOSERYV Boyutlar ile Demografik Degiskenlerin Analizi

Yapilan bagimsiz érneklemler t-testine gére gruplarin ortalamalari arasindaki farki
p degeri gostermektedir. Analize dahil edilen boyutlarla turistlerin milliyetleri
degiskeni arasinda p<0,05 anlamlilik dizeyinde bir fark bulunmustur. Elde edilen
sonuglara gére EKOSERYV boyutlarinin timuyle (alti adet) yerli ve yabanci turistler
arasinda anlamh farkliliklar bulunmustur. Buna gore; “gilivence” boyutunun
algilanmasinda yerli turistler (X = 3.69) ile yabanci turistler (X = 4.05) arasinda
anlamli bir farklihk bulunmustur. Yabanci turistlerin “glivence” boyutunu algilama
dizeyleri yerli turistlerden daha yuksektir. Yani yabanci turistlerin “glivence”
boyutundaki beklentileri daha yliksek dizeyde karsilanmistir.

Tablo 6. EKOSERV Boyutlan ve Turistlerin Milliyetleri Degiskeni iligkisi (T-

Test)
| Boyut [ Milliyet [ KisiN [Ortalama [t [ p(ikiyénld) |
Yerli 63 3.69
Giivence Yabanci 88 4.05 -2.522 .013
Yerli 63 3.36
Fiz. Ozellik Yabanci 88 4.06 -4.513 .000
Yerli 63 3.63
Giivenilirlik Yabanci 88 4.02 -2.972 .004
Yerli 63 3.50
Heveslilik Yabanci 88 412 -3.914 .000
Yerli 63 3.68
Eko-Fiz. Ozl. | Yabanci 88 4.05 -2.291 .024
Yerli 63 3.40
Empati Yabanci 88 4.10 -4.369 .000

“Fiziksel Ozellikler” boyutunda da yabanci turistlerin (X = 4.06) yerli
turistlerden (X = 3.36) daha vyuksek dizeyde beklentileri karsilanmistir.
“Giivenilirlik” boyutunda da yabanci turistler (X = 4.02) yerli turistlerden (X = 3.63)
daha ylksek bir algi dizeyine sahiptirler. “Heveslilik” boyutunda da benzer bir
durum s6z konusudur. Yabanc turistlerin beklentileri (X = 4.12) yerli turistlerin
beklentilerinden (X = 3.50) daha yuksek dizeyde kargilanmistir. “Eko — Fiziksel
Ozellikler” boyutunda da yabanci turistlerin (X = 4.05) yerli turistlerden (X = 3.68)
daha fazla memnun olduklari goérilmektedir. “Empati” boyutunda da diger
SERVQUAL boyutlarina benzer bir durum séz konusudur. Buna goére yabanci
turistler (X = 4.10) yerli turistlerden (X = 3.40) daha ylUksek dizeyde “empati”
boyutunu algilamaktadirlar.
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Tablo 7’de analize dahil edilen boyutlarla cinsiyet degiskeni arasinda p<0.05
anlamlilik dizeyinde bir fark bulunamamistir. Yani bayan ve bay turistler boyutlari
ayni sekilde algilamaktadirlar.

Tablo 7. EKOSERV Boyutlari ve Cinsiyet Degiskeni iliskisi (T-Test)

Boyut ‘

Bayan 68 3.83

Giivence Bay 83 3.96 -.895 .373
Bayan 68 3.71

Fiz. Ozellik Bay 83 3.82 -.649 518
Bayan 68 3.87

Giivenilirlik Bay 83 3.84 .294 .769
Bayan 68 3.83

Heveslilik Bay 83 3.89 -.357 722
Bayan 68 3.93

Eko-Fiz. Ozl. | Bay 83 3.87 417 678
Bayan 68 3.79

Empati Bay 83 3.82 -.207 .836

Yapilan tek yonli varyans analizi sonucunda, EKOSERYV boyutlari; yas ve
egitim, degiskeni acisindan istatistiksel olarak anlamh bir farkliik goésterdigi
bulunmustur (p>0.005). Yapilan Tukey HSD testine gore; yas degiskeni ile “fiziksel
Ozellikler” boyutu arasinda anlamli bir farklilik bulunmustur. Buna gére 16 — 25 yas
araliginda bulunan turistlerin (X = 3.26) 36 — 45 yas araliginda bulunan turistlere (X
= 4.00) oranla fiziksel o6zellikleri algilama dizeyleri daha dusik dizeydedir.
“Glvenilirlik” boyutun da benzer bir sonu¢ s6z konusudur. Yani 16 — 25 yas
araliginda yer alan turistlerin (X =3.55) 36 — 45 yas araliginda yer alan turistlere (X
= 4.04) oranla bu boyutu daha digsuk duzeyde algilamaktadirlar. “Eko — Fiziksel
Ozellikler” boyutunda da ayni yas gruplari igin benzer sonuglar bulunmustur. Yani
16 — 25 yas araligindaki turistler (X = 3.36), 36 — 45 yasa araligindaki turistlere (X =
4.07) oranla bu boyutu daha diisuk dizeyde algilamaktadirlar.

Tablo 8. EKOSERV Boyutlar ve Turistlerin Yas ve Egitim Degiskeni iligkisi

(ANOVA)

Fak Levene P f p Fak. Levene P f p

ES-1 1.072 373 | 1.334 | .260 ES-1 1.563 .201 | 4.380 | .006

ES-2 .092 .985 | 3.866 | .005 s ES-2 1.680 174 | 3.003 | .032
g' ES-3 .599 .664 | 2.420 | .051 = ES-3 1.666 177 | 2.567 | .057
> | ES4 1.414 .232 | 2.834 | .027 | «® | ES-4 1.486 .221 | 5.660 | .001

ES-5 .583 676 | 4.763 | 001 | ¥ [ES5 1.143 334 | 1.994 | .125

ES-6 .632 .640 | 2.058 | .089 ES-6 .263 .852 | 5.885 | .001

(ES= EKOSERV)

Egitim degiskeni ve EKOSERYV boyutlari arasi iligki incelendiginde ise elde
edilen sonuglar sunlardir. “Givence” boyutunda yuksekdgretim egitimi alan
turistlerin (X = 4.08) ortadgretim dizeyinde egitim alan turistlere (X= 3.57) oranla
bu boyutu algilama dlzeyleri daha ylksektir. Benzer bir durum “fiziksel 6zellikler”
boyutu icinde gecerlidir. Bu boyutta da yiksekdgretim dizeyinde egitim alan
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turistler (X = 3.95), ortadgretim duzeyinde egitim alan turistlerden (X = 3.47) daha
fazla dizeyde beklentileri karsilanmigtir. “Heveslilik” boyutunda da ylksekodgretim
diizeyinde egitim alan turistlerin (X = 4.13) ortadgretim dizeyinde egitim alan
turistlerden (X = 3.45) “heveslilik” boyutunu algilama diizeyleri daha yiiksektir.

6. Degerlendirme ve Sonug

Ulkemizde, 6zellikle Akdeniz ve Ege bélgelerinde yogunlasan deniz —giines-kum
Uclistine dayali klasik tatil Urlinlerine olan talep, her gegen yil artarak devam
etmektedir. Yaz aylarinda yogunlasan turizmi hem tim yila yayabilmek hem de
bdlgesel yogunlugu ortadan kaldirabilmek igin alternatif turizm tirlerine ihtiyac
duyulmaktadir. Alternatif turizm tdrlerinden biri olan ekoturizmi yiksek hizmet
kalitesiyle birlikte sunmak kuskusuz ekoturistlerin memnuniyetini artiracak ve
surdurdlebilir bir gelisme saglayacaktir. Kaliteli hizmetler sunarak ekoturizmden
elde edilen gelirin arttirilmasi igin hizmet kalitesi boyutlarinin istenen dizeyde
olmasi gerekmektedir.

Kelebekler Vadisi'ni en az bir kez ziyaret etmis olan yerli ve yabanci
turistlerin hizmetlerle ilgili beklenti ve algilarina iliskin elde edilen sonuglari ise su
sekilde siralamak mimkandur;

v' Kelebekler Vadisi'ni ziyaret eden turistlerin agirlhkli olarak orta yas
dizeyinde, egitim seviyesi yuksek, kadin ve erkeklerin ayni oranda ilgi
duydugu, yabanci ve vyerli turistlerin ugrak vyeri oldugunu sdylemek
mamkunddr.

v’ Turistlerin “glivence ve glvenilirlik” boyutlarinda beklentileri ile algilarinin
uyumlu iken, “fiziksel 6zellikler, heveslilik, eko — fiziksel 6zellikler ve empati”
boyutlarinda turistlerin beklentileri kargilanamamistir. Yani Kelebekler
Vadisi’'ni ziyaret eden turistlerin algilarinin beklentilerinden daha disuk
diizeyde kaldigi sonucuna ulasiimistir.

v Turistlerin boyutlar igerisinde 6ncelikle “glivence ve eko — fiziksel 6zellikler”
boyutlarinda algilari beklentilerinin tzerinde sonucuna ulasiimistir. Bu
boyutlari sirasiyla “heveslilik, guvenilirlik, empati ve fiziksel 6zellikler’
boyutlari izlemektedir. Yani Kelebekler Vadisi’ni ziyaret eden turistlerin
hizmet kalitesi beklenti ve algilariyla ilgili boyutlardan éncelikle hizmetlere
glvence duyma ve hizmetlerin eko-fiziksel &zelliklerini algiladiklari daha
sonra ise sirasiyla diger boyutlari dikkate aldiklari sonucuna ulagiimistir.

v Khan ve Su (2003) calismasinda ekoturistlerin beklentileri arasinda en
onemli boyutun ekolojik cevreffiziksel yapi oldugunu tespit etmistir. Bu
calismada glivence ve eko — fiziksel 6zellikler en dnemli boyuttur, bu yénuyle
¢alisma diger galismalarla paralellik gostermektedir.

v" Yabanci turistlerin yerli turistlere oranla tim boyutlarda daha tatminkar
olduklari gorilmektedir. Yani yabanci turistlerin yerli turistlere gore daha
yuksek dizeyde hizmetlerden beklentileri kargilanmistir. Bunun yaninda
arastirmaya katilan turistlerin cinsiyet agisindan farkhliklari ile EKOSERV
boyutlari arasinda bir fark gériimemektedir. Yani kadin ve erkek turistlerin
boyutlara bakisinda bir farkhlik s6z konusu degildir. Her iki grubunda hizmet
kalitesi beklentisi ve algisi arasinda istatistiksel anlamda bir fark yoktur, her
iki gruptaki katilimcilarda ayni sekilde algilamaktadir.
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v Turistlerin yas degiskenleri agisindan boyutlarla iligkisine bakildiginda; 16 —
25 yas araliginda yer alan turistlerin 36 — 45 yas araliginda yer alan turistlere
oranla “fiziksel 6zellikler, guivenilirlik ve eko — fiziksel 6zellikler” boyutlarinda
daha az dizeyde beklentilerinin karsilandigi sonucuna ulasiimistir. Yani yas
dlzeyi daha dislk olan ziyaretgilerin daha az dlzeyde beklentileri
karsilanmistir denilebilir. Diger yas gruplar ile boyutlar arasinda anlamli bir
fark ortaya konamamistir.

v' Turistlerin egitim dlzeyleri ile EKOSERV boyutlari arasindaki iligkiye
bakildiginda; ylksekdgretim dizeyinde egitime sahip olan turistlerin
ortadgretim dizeyinde egitime sahip olan turistlerden “glvence, fiziksel
Ozellikler ve heveslilik” boyutlarinda daha fazla dizeyde beklentilerinin
karsilandigini séylemek mimkuindur.

Son yillarda genisleyen ekoturizm pazarini isletmeler avantaj olarak gérmeli
ve musteri ihtiyaglarini karsilayabilmek igin ylksek kalitede hizmet sunmalidir. Bu
sonuglara gore su o6neride bulunulabilir; bu galisma Kelebekler Vadisi’'ni ziyaret
etmis az sayidaki turistler ve degiskenler ile sinirlidir. Cok sayida degiskenin yer
aldigi ve Orneklem buyukligu daha genis tutulmus bir arastirma, ekoturistlerin
davranislari hakkinda daha fazla bilgi saglayabilir.
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EK 1: EKOSERV Olgegi

Gilivence

Hizmet esnasinda kendimi glivende hissederim

Kelebekler Vadisi hakkinda gerekli bilgileri saglayabiliyorum

Calisanlar sorularimi cevaplandiracak bilgiye sahiptirler.

Misafirler her zaman gliven icindedir

QB |W N

Calisanlar konuklara karg! sirekli naziktir

Fiziksel Ozellikler

Kullanilan malzemeler yerel unsurlari yansitir

Yerel eglence ve kulturel etkinlikler yapiimaktadir

Malzemeler gérsel olarak cekici goriniyor

Tesisler gorsel olarak ¢ekici gériniyor.

Calisanlar yerel kiyafetler giyiyor.

Tesisler yerel unsurlari yansitir

~N OO~ |W(IN(F

Personelin rahat caligabilecegi giyim tarzi vardir.

Gilvenilirlik

Hizmeti zamaninda alabiliyorum.

S6z verilen surede iginde hizmet yapiliyor.

Hizmet ilk seferinde dogru yapiliyor.

Hizmet surekli olarak hatasiz yapiliyor.

QB (W|N| -

Problemlerin ¢6zimiinde samimiyet gdsteriliyor.

Heveslilik

Calisanlar her zaman yardim etmeye isteklidir.

Calisanlar tam zamaninda hizmet verir.

Calisanlar mesgul olsa bile yardim etmeye isteklidir.

AIWIN|F

Calisanlar hizmetin yapilacadi tam zamani sdyler.

Eko-Fiziksel Ozellikler

[

Tesisler cevreye uygun insa edilmistir.

N

Ekipmanlarin bozulmasi minimize edilmistir.

w

Tesisler cevre agisindan guvendedir.

Empati

Musterilere 6zel ilgi gosteriliyor.

Musterilere bireysel ilgi gdsteriliyor.

WIN|-

Calisanlarin ¢alisma saati uygundur.

4

Calisanlarin musterilerin 6zel ihtiyaglari anlayabilirler.

(1- Cok Dustuik Seviyede, 2- Duslk Seviyede, 3- Orta Seviyede, 4- Yiiksek

Seviyede, 5- Cok Yiuksek Seviyede)
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