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OZET

Calismanin amaci1 Ilgaz Dag Milli Parki rekreasyon alanlarinda rekreatif etkinliklere
katilimlar1 boyunca bireylerin yararlandiklar1 hizmetlere yonelik kalite algilarinin
destinasyon imajina etkisinin incelenmesidir. Arastirmada kullanilan birincil veriler, 1lgaz
Dag1 Milli Parki rekreasyon alanlarini ziyaret eden bireylere anket uygulanarak elde
edilmistir. Arastirmanin sonucunda Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda farkli rekreatif etkinliklere
katilan bireylerin, rekreasyonel hizmetlerin kalitesine yonelik beklentilerinin, algilarindan
daha yiiksek oldugu belirlenmistir. Ayrica Ilgaz Dagi Milli Park’1 destinasyon imajinin
yliksek oranda olumlu algilandig1 tespit edilmistir. Diger taraftan, algilanan hizmet
kalitesinin destinasyon imajina, bireylerin tekrar ziyaret niyetlerine ve bagkalarina tavsiye
etme niyetlerine olumlu etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Arastirmada elde edilen
veriler bireylerin destinasyon imaji algilarinin belirlenmesinde, rekreasyon alanlarinda
sunulan hizmetlere yonelik kalite algisinin ne kadar etkili oldugunu gostermektedir.
Calisma sonuglarindan yola ¢ikarak, hizmet kalitesinin artirilmasi ve ziyaretgilerin tekrar
zlyaret niyetlerine yonelik Oneriler sunulmustur. Bu sonuglarin gelecekte yapilacak olan
caligmalara da katkilar saglayabilecegi ifade edilebilir.

Bilim Kodu : 1169

Anahtar Kelimeler  : Rekreasyon, Hizmet Kalitesi, Destinasyon imaji1, Iigaz Dag1 Milli
Parka,

Sayfa Adedi - 137
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THE IMPACT OF PERCEIVED QUALITY OF RECREATIONAL ACTIVITIES ON
THE DESTINATION IMAGE: SAMPLE OF ILGAZ MOUNTAIN NATIONAL PARK
(Ph. D. Thesis)
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ENSTITUTE OF SOCIAL SCIENCES
October 2017

ABSTRACT

The aim of the study is to examine the effect of individual’s quality perceptions of the
services involved in recreational activities in the llgaz Mauntain National Park recreation
areas to the destination image. The primary data used in the study were obtained by
conducting a questionnaire to the individuals visiting the Ilgaz Mountain National Park
recreation areas. As a result of the study, it was determined that expectation of the
individuals who participated in different recreational activities in llgaz Mountain National
Park were higher than their perceptions of the quality of recreational services. Moreover,
the results indicated that the destination image of llgaz Mountain National Park was
perceived positively. On the other hand, it has been found that the perceived service
quality positively influences the image of destination, the intentions of the individual to
revisit and the advice to others. The obtained data in the study show how effective the
quality perception of the services provided in the recreation areas is in determining the
perception of the destination images of the individual’s. Based on the results of the study,
suggestions for improving the quality of service and destination image were presented.
These results will also contribute to future work.

Science Code : 1169

Key Words  : Recreation, Service Quality, Destination Image, llgaz Mauntain National
Park
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GIRIS

Kentlerde goriilen trafik sorunlari, hava kirliligi, dogal alanlarin hizla tahrip edilmesi, asir1
niifus artisiyla gelisimi sekillenen yagam alanlarinin olumsuz 6zellikleri insanlarin yasam
standartlarin1 olumsuz yonde etkilemektedir. Sanayilesme, kentlesme ve kentlilesmenin
yogun temposu insanlarin bos zamanlarini degerlendirme faaliyetlerini de etkilemekte, tiim
bu olumsuzluklar insanlarin bos zamanlarim1 degerlendirebilecekleri sosyal, kiiltiirel ve
fizyolojik agidan cesitli amaglarla yararlanabilecekleri ortamlara gereksinim duymalarina

neden olmaktadir.

Insanlarin  bos zamanlarin1  degerlendirebilmesi, siirekli yasadiklar1 ortamlardan
uzaklasmasi, yenilenmesi ve daha yiliksek motivasyonla giinliik yagamlarina donebilmesi
acisindan rekreasyonel etkinlikler her gegen giin daha fazla 6nem kazanmaktadir. Rekreatif
faaliyetler kisilere fiziki saglik gelisiminin saglanmasi, ruh sagligi kazandirilmasi, insani
sosyallestirmesi, kisisel beceri ve yetenegini gelistirmesi, ¢aligma basarist ve i§ verimini
artirmasi, ekonomik hareketlilik saglamasi ve insant mutlu etmesi gibi ¢ok sayida olumlu
faydalar saglamaktadir. Bu baglamda rekreasyonun, gerek giiniimiiz kent ve is ortaminin
olumsuz kosullarinin etkisi, gerekse insanlara kattig1 yapici ve olumlu 6zellikleri nedeniyle
insanlar i¢in bir gereksinim oldugu sdylenebilir. Bos zaman degerlendirme faaliyetlerinin
kisisel ve toplumsal gelisimdeki bu olumlu etkileri nedeni ile rekreasyon iizerinde

durulmas1 gereken bir kavramdir.

Gilinimiizde insanlarin kiiltiirel ve sosyo-ekonomik diizeylerinde meydana gelen
gelismeler bireyleri zamanlarini faydali olan etkinlikler ile degerlendirmeye yoneltmis,
farkindaligi, bilgisi, birikimi, bos zamani ve harcanabilir geliri artan kisiler bu bos
zamanlarimi1 en iyi sekilde degerlendirme arayisina yonelmislerdir. Bu noktada
rekreasyonel talep ve gereksinimler gelir, egitim durumu, yas, cinsiyet gibi kisisel faktorler
nedeniyle farklilik gdsterebilmekte, kisi kendi algi, istek ve olanaklarina gore rekreasyon

aktivitelerine katilmaya karar vermektedir.

Calisma hayatinin monotonlugu ve yoruculugu insanlarin bos zamanlarini daha fazla
onemsemeleri ve dinlendirici, eglendirici rekreasyonel etkinliklere yonelmeleri sonucunu

dogurmustur. Rekreasyonel etkinlik tercihleri iginde kent i¢i agik alanlar ve daha fazla



olarak da kent dis1 dogal alanlarda yapilan aktiviteler 6n plana ¢ikmistir (Karakiiciik ve
Akgiil, 2016: 3).

Hizmet, ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi
miimkiin olmayan, insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize
edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyet olarak tanimlanmistir (Varol, 2015:
6). Mucuk (2004: 299), hizmeti tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklar
faydalar seklinde ifade etmistir. Kotler (1997: 467), soyut olma 6zelligini dikkate alarak
hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir faaliyet veya

hareket” olarak tanimlamaktadir.

Hizmet sektoriinde kalite, uygulanilabilirlik, kontrol edilebilme ve siirekliligi
saglayabilme agisindan oldukga gii¢ ve karmasik bir kavramdir. Hizmet kalitesi, pek cok

nedenden dolay1 farkli algilamalara neden olmaktadir.

Hizmetlerin soyut olmast ve karmasik ozellikleri, hizmetlerin kalitesinin tanimini ve
belirlenmesini gili¢lestirmektedir. Hizmetin karakteristik 6zellikleri sebebiyle hizmetlerin
kalitesini degerlendirmede niteleyici ve siibjektif unsurlar s6z konusudur (Yildirim, 2014:
30). Hizmet sektoriinde hizmetin kalitesi, hizmeti veren bireyden bireye hatta hizmeti alan

misteriden miisteriye degisiklik gosterebilmektedir.

Hizmet kalitesi kavrami tiim diinyada pek ¢ok nedenden dolay1 her gegen giin artan oranda
onem kazanmaktadir. Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985) hizmet kalitesini, beklenen

hizmet ve algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak ifade etmislerdir.

Miisteri memnuniyeti, kisilerin beklentileriyle aldiklar1 hizmet veya {iriinden
deneyimlediklerinin arasindaki farktir. Gliniimiizde sayis1 hizla artan rekreasyon alanlari
ve rekreasyonel etkinlik segenekleri katilimcilara secim hakki vermis, miisteri

memnuniyeti daha da 6nemli hale gelmistir.

Rekreasyon kalitesi son kirk yildan fazladir rekreasyon yoneticileri i¢in Oncelikli
hedeflerinden biri olmustur. Konu ile ilgili ilk yayinlarda Wagar (1966), “ Rekreasyon
alanlarina kalite nedir” sorusunu yoOneltmis ve rekreasyon Kkalitesinin ihtiyaglarin
giderilmesine bagl subjektif dlgiitlere dayali bir kavram oldugunu belirtmistir. insanlar
cok farkli deneyimler i¢in rekreasyon alanlarma geldikleri i¢cin Wagar kalite kavraminin
farkli kisiler i¢in farkli anlamlar ifade eden son derece kisisel bir mesele oldugunu

aciklamistir (Alan ve Burns, 2013).



Son yillarda hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesine yonelik (Glimiis ve
Sabirli, 2016, Altinay, 2016, Akdu, 2014, Demirel, 2013, Ertiirk, 2011, Robledo, 2001)
farkli alanlarda bir¢ok calisma yapilmistir ve hizmet kalitesine iliskin konulara olan
ilgideki artisin, tiiketicilerin daha cok hizmet beklentisinden kaynaklandigir ifade
edilmektedir. Farkli alanlarda hizmet sunan isletmelerin miisterilerine sunduklart hizmet
kalitesinin Oneminin artmasi ile misteriler arttk daha kaliteli hizmet sunan
organizasyonlara yonelmektedirler (Giimiis ve Sabirli, 2016: 4455). Bu acidan kisilerin
rekreasyon gereksiniminin karsilanmasinda algilanan kalitenin beklenen kalite ile
ortiismesi gerekmektedir. Bireylerin katildiklar1 bos zaman etkinliklerinden istedikleri
fayday1 saglayip saglayamadiklarini, beklentilerini karsilayip karsilamadiklarini ve sunulan
hizmetlere yonelik beklenti ve memnuniyetlerini 6l¢mek, onlarin bos zamanlarim
degerlendirirken daha mutlu olmalar1 ve doyuma ulagmalarini saglayacak onlemlerin
alinmasinda ve memnuniyet diizeyleri dogrultusunda sunulan bos zaman etkinliklerini

gelistirmekte ve etkinlik ¢esitliligini artirmada 6nemli bilgiler saglayabilir.

Genel olarak bir destinasyon hakkindaki kisinin inanglari, fikirleri ve izlenimlerinin
toplam1 (Tasg1 ve Gartner, 2007) olarak tanimlanan destinasyon imajinin, turistlerin
destinasyon sec¢imine etkileri ve dnemi evrensel olarak kabul edilmektedir. Bu 6nem

turistik destinasyon imaj1 arastirmalarinda artan bir ilgiye sebep olmustur (Gallarza, Saura,

ve Garcia, 2002).

1970’11 yillardan itibaren turizm literaturiinde en yaygin arastirma konularindan olan
destinasyon imajinda mevcut ve potansiyel turistlerin destinasyonlar ile ilgili imaj
algilarina yonelik arastirmalar yapilmis (Stylidis, Belhassen, ve Shani, 2015) ve turistlerin
destinasyon se¢iminde imajin énemli bir kavram oldugu ortaya konmustur (Baloglu ve

McCleary, 1999).

Tiirkiye‘de turizm pazarlamasi ile ilgili literatiir incelendiginde 1986°dan sonra arz yonlii
olarak ozellikle konaklama endiistrisinde bir yogunlasma olmakla birlikte destinasyon
imajina yonelik ¢aligmalarinin yetersiz oldugu goriilmektedir. 1972—1998 yillar1 arasinda
destinasyon imaj aglisi ile ilgili olabilecek tiiketici davranislar1 ¢calismalar1 sadece %1,5tur

(Oter ve Ozdogan, 2005).

Rekreasyon faaliyetleri kullanilan mekana gore, “Ac¢ik Alan Rekreasyon Faaliyetleri ve
Kapal1 Alan Rekreasyon Faaliyetleri” olarak iki sekilde siniflandiriimaktadir (Karakiigiik,
2008: 78; Hazar, 2003: 23). Agik alan rekreasyon faaliyetleri yakinlardaki bir parkta piknik



yapmak yada zorlu zirvelere tirmanmak gibi c¢ok genis bir yelpazede farkli dogal
ortamlarda yapilacak aktiviteleri igerir (Boman, Fredman, Lundmark ve Ericsson, 2013).
Acik alan rekreasyon aktiviteleri ormanlar, goller, akarsular, milli parklar ve daglik

alanlarin da dahil oldugu ¢ok ¢esitli alanlarda yapilmaktadir (Lekies, Yost ve Rode, 2015).

Milli Parklar manzarasi, temiz havasi, kis turizminde kar kalinligi, bitki ve hayvan
cesitliligi gibi dogal ¢ekim unsurlarinin yani sira kiiltiirel varliklari, hizmet sunumundaki
turizm isletmeleri ile glinimiizde rekreasyonel taleplerin en fazla karsilandigi alanlarin
basinda gelmektedir. Zengin bitki ve orman dokusunin yani sira temiz havasi ile doga
yiirliylisti, kis sporlari, bisiklet turlari, kosu, foto safari, kus gozlemciligi, piknik gibi cesitli
rekreatif arz kapasitesine sahip olan Ilgaz Dag1 Milli Parki Bati1 Karadeniz Bolgesi’nde,

Cankir1 ve Kastamonu illeri sinirlari i¢inde yer almaktadir.

llgaz Dag1 Milli Park alaninin tamami 1997 yilinda ilan edilen ‘Kastamonu-Cankir1 Ilgaz
Kis Sporlar1 Turizm Merkezi’ igerisinde kalmaktadir. Ayrica T.C. Cankir1 Valiligi
tarafindan Kadingayir1 Mevkiinde “Yildiztepe Dag Sporlar1 ve Turizm Merkezi Projesi”
gelistirilmis olup, 1 Eyliil 2005 tarihli Resmi Gazetede yayimlanan 2005/9280 sayili
Bakanlar Kurulu Karari ile Cankiri-llgaz-Kadingayiri-Yildiztepe “Turizm Merkezi” ilan
edilmistir (Kuter, 2007).

Ulkemizin 6nemli rekreasyon bolgelerinden olan Ilgaz Dagi Milli Parki kis sporlari

imkanlarinin yani sira dogal giizellikleri ile de her mevsim ziyaretci cekmektedir.

Insanlarin agik alanlardaki rekreasyonel faaliyetlere katilimini etkileyen giidiileri ve
tutumlarina yonelik bilgilerin sistematik olarak toplanmasi destinasyondaki rekreasyon
imkanlarmin gelistirilmesi ve algilanan risklerin azaltilmasi i¢in kullanilabilir (Ankre,
Fredman ve Lindhagen, 2016). Bu baglamda Ilgaz Dagi Milli Parki’nda yiiritiilen
rekreasyonel faaliyetlerin hizmet kalitesinin rekreasyonistlerin beklentilerini karsilamasi
onemlidir. Ayrica rekreasyonel etkinliklerin siirdiiriilebilirliginde algilanan hizmet
kalitesinin olumlu etkisi destinasyon imaji olusumunda katki saglamasi acisindan

Onemlidir.

Bu arastirmanin amaci; Ilgaz Dagi Milli Parkini ziyaret eden rekreasyonistlerin
rekreasyonel hizmetlerin kalitesine iligkin beklenti ve algilarmin tespit edilmesi ve

algilanan hizmet kalitesinin Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin destinasyon imajina etkilerinin



belirlenerek rekreasyonel hizmetlerin kalitesinin ~ artirllmasina  yonelik  Onerilerin

sunulmasidir.

Arastirmanin amaclar1 dogrultusunda c¢alisma bes boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde, rekreasyon kavrami, bos zaman ve rekreasyon iligkisi ile turizm ve bos zaman

iliskisinin ortaya konulmas1 amaglanmaktadir.

fkinci boliimde, hizmet ve kalite kavramlar1 ile hizmet kalitesi ol¢iim modelleri

incelenmistir.

Ugiincii boliimde, destinasyon imaji ve tiiketici davranislarinin iligkisinin belirlenmesi
amaglanmaktadir. Bu amagla; destinasyon, destinasyon imaji ve destinasyon imajinin

tiiketici davraniglarina etkisi incelenmistir.
Dordiincii boliimde Ilgaz Dag1 Milli Parki hakkinda genel bilgiler yer almaktadir.

Besinci boliimde ise, arastirma modeli, arastirmanin evreni ve Orneklemi, arastirmada
kullanilan veri toplama yontemi, kullanilan veri toplama araglar1 ve veri analizi yontemleri
aciklanmis, Ilgaz Dagir Milli Parki destinasyonunda yapilan arastirma sonucunda elde
edilen bulgular ve bulgulara iliskin yorumlara ve elde edilen bulgularin 15181 altinda

gelistirilen sonuglar ve yorumlara yer verilmistir.

Bu c¢alismanin temel olarak ii¢ amaci bulunmaktadir. Birinci amag; rekreasyon amagli
llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin sunulan hizmetlere yonelik hizmet kalitesi
beklenti ve algilarinin ortaya konulmasi ve algilanan hizmet kalitesinin bireysel 6zelliklere,
tercih edilen rekreatif etkinlik ¢esidine ve rekreasyonel tecriibe durumuna gore farklilik

gosterip gostermediginin belirlenmesidir.

Calismanin ikinci amaci; bireylerin s6z konusu destinasyon hakkinda sahip olduklari
imajin ortaya konulmasi ve bu imajin tekrar ziyaret ve tavsiye niyetine etkilerinin

belirlenmesidir.

Calismanin {igiincli amaci ise, algilanan hizmet kalitesinin, destinasyon imajina etkisinin

belirlenmesidir.

Aragtirmanin amaglarina yonelik olarak gelistirilen hipotezlerin test edilmesi ile algilanan
hizmet kalitesinin destinasyon imajina etkisinin belirlenmesi konuya iliskin literatiire katk1

saglamasi agisindan 6nemli olmaktadir. Ayrica Ilgaz Dagi Milli Parki destinasyonunun



imajimnin belirlenerek, rekreasyonistlerin sunulan hizmetlere yonelik kalite beklenti ve
algilamalariin tespit edilmesi, rekreasyon alaninda faaliyet gosteren paydaslarin miisteri

memnuniyeti kapsamindaki faaliyetlerine 1s1k tutmasi ag¢isindan énem arz etmektedir.

[lgaz Dag Milli Parki destinasyonuna gelen rekreasyonistlere uygulanan bu arastirma,

asagidaki varsayimlar ¢ergevesinde yapilmistir.

e (alisma kapsamindaki Ol¢eklerin uygulanmasinda katilimcilarin 6lgekte bulunan
her bir ifadeyle ilgili gercek durumu yansitacak sekilde cevap verdikleri
varsayilmistir.

e Kullanilan o6lgekler, aragtirmaya katilan bireylerin goriislerine gore, sunulan
hizmetlerden kalite beklentisi ve algisini, destinasyon imajini, tekrar ziyaret ve
tavsiye niyetlerini yeterli derecede belirlemektedir.

e Arastirmada secilen drneklem, evreni (ana kiitleyi) temsil etmektedir.

e Veri toplama araci olarak kullanilan anketler, 6érneklemi olusturan tiim bireyler
tarafindan rahatlikla anlasilabilir ifadeler icermektedir.

e Orneklemi olusturan topluluktan elde edilen veriler gegerli ve giivenilirdir.

Arastirmanin sinirhiliklar ise agagidaki gibidir.

e Arastirma sadece Ilgaz Dagi Milli Parki destinasyonu ile sinirlidir.

e Arastirma yerli rekreasyonistler ile sinirlandirilmis ve yabanci rekreasyonistler
arastirma kapsaminda ele alinmamustir.

e Arastirmada, Ilgaz Dagi Milli Parki’na gelen tim rekreasyonistlere ulasmanin
miimkiin olmamasindan dolay1, 6rneklem alinma yoluna gidilmistir.

e Arastirmada, evreni ve orneklemi olusturan kisilerin sayica fazlalig1 ve genis bir
alanda yer almasindan dolay1 anket, gozlem, miilakat vb. aragtirma teknikleri

igerisinden sadece anket teknigi kullanilarak veri toplanmastir.



1. BOLUM

REKREASYON KAVRAMI

Calismanin bu boliimiinde bos zaman, rekreasyon ve turizm kavramlar detayli olarak ele
alinmaktadir. Turizm ve rekreasyon arasindaki iliskinin de incelendigi bu boliimde serbest
zaman ve bos zaman kavramlar agiklanmaktadir. Ayrica rekreasyon cesitleri incelenmis ve

rekreasyonel faaliyetlere katilimi etkileyen unsurlar iizerinde durulmustur.

11. Rekreasyon Kavram

Rekreasyon kavrami giiniimiizde pek ¢ok yerde en sik kullanilan kelimelerden biri haline
gelmistir. Hatta pek c¢ok insan bos zaman ve rekreasyon kelimesini bir digerinin yerine
kullanmaktadir. Ancak, bu iki kavram her ne kadar da bir biri ile yakindan iliskili olsa da farkl
anlamlar tasirlar (Karakiigiik ve Giirbiiz, 2007: 30).

Rekreasyon birgok anlamin yiiklendigi ve kapsamina ¢ok cesitli aktivitelerin alindigi, sik¢a
kullanilan bir kavramdir. Simmons (2000)’a gore, rekreasyon kisiyi yenileyen keyifli ve sosyal
bir aktivite olarak kabul edilebilir. Ancak hangi faaliyetlerin rekreasyon olduguna dair fikir
birligi yoktur (Brey ve Lehto, 2007).

Rekreasyon kavramimin tanimlanmasinda bir¢ok rekreasyon teorisi, oyun ve rekreasyonu bir ve
ayni kavram olarak degerlendirirken, bazilar1 ise farkli kavramlar oldugunu belirtmekte ve
rekreasyonun bir yetiskin aktivitesi oyunun ise bir ¢ocuk aktivitesi oldugunu savunmaktadir

(Torkildsen, 1993: 64)

Rekreasyon kelimesi, Latince yeniden yaratma tazelenme anlamindaki recreare kelimesinden
tiretilmistir. Daha sonraki yillarda ¢esitli sozliklerde “manevi giictin ya da ruhun
canlandirilmasi yeniden dogum” anlaminda ifade edilmistir. Gergekte rekreasyon bir yenilenme
deneyimi, giinliik rutinden kagis, canlanma ve degisime karsilik gelmektedir (Jensen ve Guthrie,
2006:17). Tammlarda rekreasyonun ozellikle canlanmaya ve yenilenmeye etkisi aktarilmustir.
Dolayisiyla rekreasyon tanimlamirken insanlari is i¢in yenileyen bir aktivite olarak

sinirlandirilmustir (Torkildsen, 2005: 52).



Tiirkge karsiliginda yaygin bir sekilde bos zamanlari degerlendirme olarak kullanilan rekreasyon
bireylerin ya da toplumsal kiimelerin bos zamanlarinda goniillii olarak yaptiklari dinlendirici ve

eglendirici faaliyetler anlamum barindirmaktadir (Karakiigiik, 2008: 59).

Parker (1979: 20)’a gore rekreasyon, etkinliklere katilanlara mutluluk, tatmin, ruhsal denge,
karakter, rekabet etme giicii, ruhsal dinginlik, 6zgiirliik, fiziksel ve sosyal aktivite ve entelektiiel
bakis agis1 kazandiran etkinliklerdir (Giil, 2014: 11)

Bayer (1964: 49) rekreasyonu; yasamsal fonksiyonlari canli tutarak bireyleri dinlendiren,
eglendiren, nese veren ve ¢esitli ugraglardan haz almalarini saglayan eylemleri yapmak veya bu
etkinliklere katilarak fiziksel ve ruhsal canlanma saglamak olarak tammlamaktadir (Sahbaz ve
Altinay, 2015).

Literatiirde yer alan tamimlamalara dayanarak rekreasyon; kisilerin zorunlu zamanlart ve
eylemleri disinda zihinsel ve fiziksel olarak yenilenmek tizere aktif ya da pasif olarak katildiklari

etkinlikler seklinde tamimlanabilmektedir.
1.2. Rekreasyon ve Zaman Iliskisi

Zaman kavrami, giiniimiizde de oldugu gibi tarihler boyunca insan yasamini dikkat ¢ekici bir
sekilde etkileyen ve aslinda diizenleyen de bir olgudur. Giiven ve Yesil (2011) zamani, 6niine
gecilmez bir sekilde, sabit bir hizla akip geden ve tiim bireylerin esit sekilde sahip oldugu 6nemli
bir deger olarak tammmlarken, ayrica insanin duyu organlari ile algilamadig: fiziksel, felsefi,
psikolojik ve sosyolojik boyutlari olan bir olgu ve gergek tanimlamasim yapmuslardir (Giil, 2014:
3).

Zaman kisinin sonsuzluk ol¢iistidiir; bir yerden baska bir yere, bir deneyimden baska bir

deneyime gegisinin ne kadar siirdiigiine dair gelistirdigi siiredir (Arslan, 2013: 1).

Zaman, bireylerin 6zel ve meslek yasantilarinda amaglarina etkili ve verimli bir bigimde hizmet
etmesi i¢in 1y1 bir sekilde planlanmali, organize edilmeli, yonlendirilmeli, koordine edilmeli ve
kontrol altina alinmalidir (Erdem, Piringci ve Dikmetas, 2005). Iyi degerlendirilmedigi takdirde
bireylerde stres yarattigii belirten Hazar’a (2003: 5) gore zaman; 6diing alinamayan,

kiralanamayan, ¢ogaltilamayan, depolanamayan ve tasarruf edilemeyen bir olgudur.

Rekreasyonun zorunlu ihtiyaglar ve ¢alisma hayati disindaki faaliyetlere katilmak igin ihtiyag

duyulan bos zamanlar ile ilgili olmasidan dolay1 zaman y&netimi iyi planlanmalidir.
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Iyi kullanilmayan, planlamasi fonksiyonel yapilamayan bir zaman ydnetimi sonucunda belki de
rekreasyon igin kullanilabilecek bir zaman dilimi ortaya ¢ikmayacaktir (Karakiiciik ve Giirbiiz,
2007: 16).

1.2.1. Rekreasyon ve Bos Zaman

Izin vermek, izinli olmak anlamindaki ‘Leisure’, Latince ‘Licer’ kelimesinden tiiretilmis (Cordes
ve Ibrahim, 2003: 4) ve alan yazinda yer alan “bog zaman” , “Leisure” teriminin cevirisi olarak

Tiirkce "ye girmistir (Giil, 2014: 6).

Bos zaman, biiyiik 6l¢ilide isin gerekliligi ve zorlayiciligindan kurtulma, 6zgiirlesme anlamu tagir.
Isin zorlayic diinyasindan, gevseme, ferahlama ve de kendini saliverme durumuna bir nevi

kacist ifade eder (Aytag, 2006: 28).

Cizelge 1.1. Bos zaman kavramina yonelik yapilan cesitli tanimlar

Bayer, 1974: 49 Yasamsal fonksiyonlar1 canli tutmak amaciyla bireyleri
dinlendiren, eglendiren, nese veren ve cesitli ugraslardan haz
almalarii saglayan etkinliklere katilarak fiziksel ve zihinsel
canlanma olarak tanimlamaktadir.

Parker, 1979: 20 Bireyin hem kendisi ve hem de baskalar1 icin biitiin
zorunluluklardan veya baglantilardan kurtuldugu ve kendi
istegiyle sececegi bir faaliyetle ugrastigi zamandir

Abadan, 1981: 3  Uyumak, yemek yeme, viicut temizligi yapmak, okula gidip
gelmek, ders veya bir iste calismak disinda kalan vakit veya
onu takiben, girismekte oldugu, tiretim disinda harcayabilecegi
stiredir.

Miiftigil, 1993: 63 Kisinin ise, isle ilgili sorumluluklarina, kendisinin ve ailesinin
bakimma ayirdigt zamanin disinda kalan, dolayisiyla
zorunluluklarin olmadig1 6zgiir bir zaman birimidir.

Kemp ve Pearson,  Calisma, uyku, yemek yeme ve diger zorunlu isler i¢in ayrilan

1997: 2 (harcanan) zaman sonrasinda artan zaman dilimidir.

Hacioglu, Gokdeniz Bireyin ¢alisma saatleri disinda ve zaruri ihtiyaglari igin

ve Din¢ 2003: 24 harcadigit zaman disinda kalan ve bireyin istedigi gibi
kullanabilecegi bir siiredir.

Hacioglu, Gokdeniz ~ Bireyin, ise, isle ilgili sorumluluklarina, kendisinin ve ailesinin

ve Ding, 2009: 18  bakimima ayirdigit  zaman disinda kalan, dolayisiyla
zorunluluklarin olmadig1 6zgiir bir zaman dilimidir.

Kocaeski vd., Insanoglunun haz alma duyusu agisindan doyurucu, duygusal
2012: 7 ve zihinsel acgidan renovatif amaglar tasiyan, sosyal, kiiltiirel,
ekonomik ve fizyolojik imkénlar1 ile insanlarin is vb.
zamanlarindan arta kalan bos zamanlarini degerlendirmeyi

amaglayan eylem ve etkinliklerin gerceklestirildigi zamandir.

Kaynak: Kement, 2015:13




10

Cizelge 1.1°de bos zamanla ilgili baz1 arastirmacilarin yapmis olduklar1 tanimlamalar yer
almaktadir. Parker (1979), Miiftiigil (1993), Hacioglu vd. (2003) ve Hacioglu vd. (2009)
yapmis olduklar1 tanimlarda bireylerin aktif veya pasif sekilde bos zaman aktivitelerine
katilimlarinda 6zgiir iradelerini kullandiklarima dikkat ¢ekilirken, 6zgiirce ve goniillii

katilmalar1 esasindan bahsedilmektedir.

Pek ¢ok arastirmaci leisure ve rekreasyon kelimelerinin ayni1 anlamlari ifade ettigini, birbiri
yerine kullanilabilecegi diisiinmekte ve bu kavramlarin tanimlanmasi konusunda zorluk

yasamaktadir (Torkildsen, 2005: 46).

Yine bos zaman ve serbest zaman kavramlarinin ¢ogunlukla ayni olarak kabul edildigi ve
ayn1 tanim igerisinde yer aldig1 goriilmektedir. Buna ragmen bos zaman ve serbest zaman

kavramlar1 arasinda farkliliklar bulunmaktadir.

Serbest zaman (free time) i¢inde olusan bos zaman (leisure time) alaninda, yine kisinin

ozgilirce secip uyguladig etkinlikler rekreasyonu olusturmaktadir (Karakiiciik, 2008: 31).

Bircok arastirmaci bos zaman ve serbest zaman kavramlari arasinda cesitli farklar
oldugunu belirtmistir. Garzia’ya gore, her insanin serbest zamani (free time) olabilir, ancak

bos zamani (leisure time) olmayabilir (Karakiigiik, 2008: 29).

Bos zaman (leisure) ve serbest zaman (free time) iki farkli diinyada yasar (Mannell ve Iso-
Ahola, 1987) ve islevsel olarak igerikleri birbirinden oldukg¢a farklidir. I¢ i¢e olmalarina

karsin tasidiklar1 anlam ve ifade ettikleri olgu birbirinden oldukca farklidir.

Buna gore; bos zaman (leisure) spesifik ugraglarla harcanan zamandir ve serbest zamanin

(free time) bir pargasidir (Mieczkowski, 1990: 10).

Serbest (Free Time) Bos Zaman
Zaman (Leisure)

Sekil 1.1. Bos zamanin ¢agdas anlayis bigimi

Kaynak: Mieczkowski, 1990: 11
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Bos zaman genellikle ¢alisma dis1 zamanin ifadesinde kullanilmaktadir (Karakiigiik, 2008:
32). Bos zaman bir hak etme degeri tasir. Dolayisiyla bos zamanin pozitif degerinden s6z
edilir. Serbest zaman ise, secerek degil de sartlar geregi issiz olan bir kisinin serbest
zamanina iliskin sorununda oldugu gibi, bunu nasil kullanacagi degil, nasil ortadan

kaldiracagi seklinde gelisir ve bu anlamda negatif bir deger tasir (Karakiigiik, 2008, s. 29)

Bos zamanin genis bir kavram olmasindan dolayr bu kavramin cesitli agilardan
siiflandirildig1 goriilmektedir. Ornegin, Jensen ve Guthrie (2006), bos zamani giinliik,

haftalik, yillik ve emeklilik gibi dort farkli kategoride siniflandirmistir.

Hazar ( 2003,:7) bos zamanin kullanim amacina gore sportif bos zaman, yaratici bos

zaman, sosyal bos zaman ve turistik bos zaman olarak incelenebilecegini belirtmistir.

Benzer sekilde Torkildsen de ( 2005: 47-64) bos zamam kategorilere gore ayirarak
siniflandirmanin faydali olacagini savunmaktadir. Torkildsen’e gore bos zaman dort ana
basliga ayrilir. Bunlar; zaman olarak bos zaman, aktivite olarak bos zaman, rekreasyon

olarak bos zaman ve yasam bi¢imi olarak bos zamandir.

Bos zaman kapsamli bir acidan ele alindiginda, bireylerin bos zamanlarinda iistlendikleri
deneyimler dizisidir. Baska bir ifade ile bos zaman, insanlarin bos zamanlarinda
ilgilendikleri bir aktivite ya da birtakim yiikiimliiliiklerden uzakta oldugu bir zamani ifade
etmektedir. Daha genis bir perspektiften ele alindiginda ise bos zaman, is disinda harcanan
zamana karsilik gelmektedir (Argan, 2007: 13).



12

Cizelge 1.2. Bos zaman kavramina iliskin farkli yaklasimlar

Zaman Olarak Bos Zaman
e Bos zaman, bireyin para karsiligi ¢calismadigi zamandir.
e Bos zaman, bireyin diger aktivitelerden sonra sahip oldugu artakalan zamandir.
e Bos zaman, bir bireyin kararlarina ve segimlerine gore harcama yaptigi
zamandir.

Aktivite Olarak Bos Zaman
e Bos zaman, zorunlu ihtiyacglar1 gerektirmeyen yogun veya nispeten pasif
aktivite tiirleri ile mesgul olma firsatidir.
e Bos zaman, pasif, duygusal, aktif ve yaratict tutumlardan olusan dort diizey
tizerinde yapilan aktivitelerdir.

Ruh Hali Olarak Bos Zaman
e Bos zaman, sakin diisiinceye dalma durumudur.
e Bos zaman, rahatlatici diistinmeyi ortaya koyan ruh halidir.
e Bos zaman, bir bireyin zorunluluklardan siyrildig1 bir ruh halidir.

Biitiinsel Yayilimelr Kavram Olarak Bos Zaman
e Bos zaman, biitiinsel olarak rahatlama, eglenme ve kisisel gelisimle ilgilidir.
e Bos zaman, kiiltiirle baglantili zihinsel ve ruhsal bir tutumdur.

Yasam Sekli Olarak Bos Zaman
e Bos zaman faydali bir yasam ve 6zgiirliik fikirlerine sahip olmakla ilgilidir.

Harcama Olarak Bos Zaman
e Bos zaman, bir bireyin bos zamanlarinda harcamada bulunmasi ile ilgilidir.

Kaynak: I.Kaya, 2013: 12

Tarihsel arastirmalar gostermistir ki gegmis kiiltiirlerin hemen hemen hepsinde rekreatif
olarak nitelendirilebilecek faaliyetler yer almaktadir. Tarih Oncesi donemde rekreasyon
daha ¢ok insanin yasam miicadelesi (avlanmak, balik¢ilik vb.) ile ilgilidir (Sevil, 2012: 8).
Bu Eski ¢aglardan giiniimiize kadar uzanan bu rekreasyon faaliyetleri gecgen siiregte farkli
ozelliklere bagli olarak cesitlenerek artmistir. Planlanmis veya plansiz olarak her yastaki
ve cinsteki insanm katilimma imkén veren rekreasyon faaliyetlerinin en temel 6zelligi,

insanlarin bos zamanlarini 6zgiirce degerlendirmelerine imkan vermesidir (Sevil, 2012: 3).
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1.3. Rekreasyonun Ozellikleri

Rekreatif etkinlikler, bireyin yasamindaki bir¢ok sikintidan kurtulmasin1 ve bireyin
kendisini gelistirmesini saglayarak, kendisini, iliskilerini ve sosyo-kiiltiirel uyumunu

olumlu yonde etkilemektedir (Tiitiincli, Aydin, Kiiglikusta, Avci ve Tas, 2011).

Yapilan rekreasyon tanimlari ile baglantili olarak, rekreasyon aktivitelerinin katilanlara
mutluluk, tatmin, yaraticilik, ruhsal denge, karakter, rekabet etme giicii, ruhsal kapasite,
ozgiirliik, fiziksel ve ruhsal kondisyon ve daha genis diinya goriisii kazandirmasi gerektigi

ortaya cikar (Hacioglu, Gokdeniz ve Ding, 2009: 30).

Rekreasyonun bir¢ok arastirmaci (Hazar, 2003; Jensen ve Guthrie, 2006; Karakiigiik, 2008;
McLean, Hurd ve Rogers, 2008; Hacioglu vd., 2009; Sevil, 2012) tarafindan kabul edilen
bazi temel Ozelliklerinden bahsetmek miimkiindiir. Buna gore rekreasyonun temel

Ozelliklerini sunlar olusturmaktadir (Karakiigiik, 2008: 69,75; Hazar, 2003: 27,29):

e Rekreasyon faaliyetleri goniilli katilim1 gerektiren etkinliklerdir.

e Rekreasyon insanlarin bos zamanlarinda katildiklar1 etkinliklerdir.

o Istege ve ilgiye gore secilen etkinliklerdir, faaliyetlere devam ve istirak etme
zorunlulugu bulunmamalidir.

e Her yastaki ve cinsteki insanlarin faaliyetlere katilimmna imkan verir ve insanlar
tizerindeki olumlu etkileri yas, gelir, meslek, ihtiyag vb. faktorlere gore degisiklik
gosterir.

e Rekreasyonel faaliyetler her tiirlii acik veya kapali alanlar ile her mevsim ve iklim
sartlarinda uygulanabilmektedir.

e Rekreasyon toplumun geleneklerine, torelerine, ahlaki ve manevi degerlerine uygun
olmali ve sosyal degerlere ters diismemelidir.

e Rekreasyon, rekreatif etkinliklere katilma sonucu ortaya ¢ikan bir deneyimdir ve haz ve
nese saglayan ¢ok cesitli faaliyetler igerir.

e Rekreasyon bir faaliyeti gerektirir ve katilimcilar zamani, etkinlik tlriinii ve yeri
kendileri secerler.

e Rekreasyonun her kisiye gore bir amact vardir ve etkinliklerin belirlenmesinde insan

ihtiyaglar1 dikkate alinmalidir.
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e Rekreasyon oOzgiirliik hissi verir ve insanlarin basar1 kazanma, kendini kanitlama,
kisiligini ifade etme, takdir edilme, toplumsal statii kazanma, yeni deneyimler edinme
ihtiyaglarina yoneliktir.

e Rekreasyon, bir faaliyet yapilirken, ikinci veya daha fazla faaliyetlere de ilgi duyma
veya gergeklestirme imkani verir.

e Rekreasyon eylemi, planlt veya plansiz, beceri sahibi kisilerle veya beceri sahibi
olmayan kisilerle ya organize ya da organize olmamis mekanlarda yapilabilir.

Sonug olarak rekreasyon; bos zamanlarda, aracl, aragsiz, agik veya kapali alanlarda, kent

i¢i veya kent diginda, bir organizasyon iginde ya da disinda zorunlu olmadan segilen zevk

ve nese verici her tiirlii etkinliklerden olugsmaktadir (Karakiigiik, 2008:75).

1.4. Rekreasyon Hareketlerinin Artis Nedenleri

Endiistrilesme ve kentlesmenin ortaya g¢ikardigi yasam bi¢imine siirekli uyum saglamak
zorunda olan kisilerin, harcadiklar1 enerjinin dogurdugu gerilimlerin periyodik olarak
ortadan kaldirilmast psikolojik dengelerini korumak agisindan gereklidir (Mansuroglu,

2002).

Gilinlimiiz insanmin toplumsal ve fiziksel ¢evre kosullan ile denge durumu bozulmaya
baglamis, saglikli ve mutlu olabilmesi giiclesmistir. Bununla miicadele i¢in insanlar

rekreasyona ihtiyag duymuslardir (Aslan, 1993).

Bireyler giinliik rutinlerinden kurtulmak i¢in katildiklart bos zaman etkinliklerinde
rekreasyonel faaliyetler gerceklestirerek yenilenir ve canlanirlar. Bu faaliyetler bireylerin
hem fiziksel hem de zihinsel olarak kendilerini daha giiclii hissetmelerine yardimer olur

(Sahbaz ve Kerpig, 2015).

Rekreasyonel etkinliklere katilimi etkileyen faktorler arastirmacilarin dikkatini ¢ekmistir.
Crandall (1980) rekreasyon faaliyetlerine katilmada bireyin kisilik yapisi ve yasam
standartlarinin etkili oldugunu savunurken, Levy (1979) kisilik ve sosyal kosullarin
etkilesiminin bir sonucu oldugunu savunmustur. Bazi aragtirmacilar ise (Bradshaw, 1978;
Daghfous vd. 1999; Gattas vd, 1986; Mitchell, 1983) yasam tarz1 ve deger yargilarina
odaklanmig, Ardahan ve Lapa, (2010) farkli bir bakis agis1 ile motivasyon faktorleri ve
kisisel ihtiyaglar iizerinde durmustur (Ardahan ve Mert, 2014).
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Rekreasyon gereksinimini ve katilimimi etkileyen ve rekreasyonun giiniimiiz toplum
hayatinda sahip oldugu 6neme kavusmasini saglayan gelismeler sekil 1.2°de oldugu gibi
Ozetlenebilir (Karakiiciik, 2008:103-104, Coskun, 2013: 37-39, Sevil, 2012: 20, Karakiigiik
ve Akgiil, 2016: 93).

— Bos zamanlarin artis1
— Harcanabilir gelirin artmasi
= — Niifus artig ve hareketliligi
Q | Kentlesme
0l
£
5 . .
< é — Teknolojik gelismeler
o
S O et .
s E‘ — Kitle iletisim araglarin etkisi
¥
3 = Egitim ve Kiiltiir Seviyesinin Yiikselmesi
5
]
R — Deger Yargilarindaki Degismeler

Siyasal Otorite ve Diger Kurumlarin Etkisi

— Rekreasyonel merkezler

Sekil 1.2. Rekreasyon faaliyetlerine katilimi etkileyen faktorler

o  Calisma kosullarindaki gelismeler (bos zamanlarin artisi)

Bilimsel, teknolojik ve ekonomik alandaki gelismeler sonucunda geleneksel {iiretim
sekillerinin de8ismesi, calisma saatlerinin giderek kisalmasina buna karsilik calisanlarin

sahip oldugu bos zamanlarin artmasina neden olmustur.

Endiistri devrimi sonrasinda 6nceleri giinde on iki-on dort saat ¢alisan kisi gilinliik ¢alisma
stiresini 8 saate kadar indirmistir. Bu sekiz saatlik ¢alisma sonrasi zaman ve yillik iicretli
izinler, insanlarin bos zamani olarak ortaya ¢ikmig (Kozak, Kozak ve Kozak, 2011: 31) ve
bu bos zamanlarda insanlarin rekreasyonel etkinliklere katiliminda artiglar meydana

gelmistir.
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o  Harcanabilir gelirin artmasi

Rekreasyon faaliyetlerine katilimi etkileyen diger bir unsur da bireylerin ekonomik
seviyeleridir (Torkildsen, 1999). Seyahat etme ve rekreasyonel etkinliklere katilim gelir
seviyesi ile yakindan ilgilidir ve gelirde artisin meydana gelmesi rekreasyon aktivitelerine
katilimi artirmaktadir. Gelir seviyesindeki artis ve buna bagli olarak harcanabilir gelirin
artmasi rekreasyon olgusunun 6nemli 6n kosullarinin gergeklesmesini saglamistir. Gelir
seviyesinin  yiikselmesi  insanlarin  zorunlu ihtiyaglarim1  karsiladiktan  sonra
kullanabilecekleri gelirin artmasini saglamakta ve gelir artisiyla birlikte rekreasyon talebi
ve katilim1 da artmaktadir.

o Kentlesme
Kentlesme; ¢ok sayida insanin nispeten kiigiik alanlarda kalic1 olarak yerlesmesi stirecidir
(Liu ve Walker, 2015). Endiistrilesme ile birlikte klasik sehir merkezi kavrami degismistir.
Glinlimiizde sehirler merkezilesmeden uzak alanlar haline gelmistir. Bunun en 6nemli
nedeni ulasim altyapisi ve imkanlarinin gelismesi ile insanlarin hareket kabiliyetlerinin
artmasidir. Bu degisiklikler ve gelismeler sayesinde giinliik hayat, ulasim, is ve bos zaman

davraniglar1 yeninden sekillenmistir (Coskun, 2013: 39).

Kentlesmenin sonucu olarak insanlar geleneksel bos zaman etkinliklerinden, daha evrensel

ve kentsel yasamla biitliinlesmis farkli rekreatif etkinliklere yonelmektedir.

Kentlesmenin bir sonucu olarak insanlarin rekreasyon ihtiyaclar1 farklilasmaktadir.
Ornegin Fransa, Avustralya ve Kenya'da yapilan arastirmalara gore, kirsal alanlarda
yasayan insanlar, kentlerde yasayanlara gore bos zamanlarinda daha fazla fiziksel

aktiviteye katilmaktadir (Liu ve Walker, 2015).

e Niifus artis ve hareketliligi

Sehirlerde niifus yapist ve hareketlilikte meydana gelen degisiklikler o6zellikle
biiyiiksehirlerdeki niifus artisi, kalabalik ve sehirlesme olgulari, ayn1 zamanda insanlarin

beklentilerinde de degisikliklere neden olmaktadir (Karakiiciik, 2008: 109).

Niifus artis hizindaki istikrarli biiylimeler rekreasyonel aktivitelere katilim oranlarim
etkilemektedir (McLean, Hurd ve Rogers, 2008: 11). Insanlar yogunlasan niifus artisi
sonucu biiyiik sehirlerden sikilarak kendilerini rahatlatabilecekleri rekreasyon alanlarinin
arayisi icerisine girmislerdir (Torkildsen, 2005: 11). Niifus artis1 ve hareketliligi ile birlikte

biiyiiksehirde yasayan ve anakent kiiltiirlinii soluyan insanlar giderek artan rekreasyon
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taleplerinin yani sira daha yesil, daha saglikli bir sehir ortamina sahip olmayr arzu

etmektedirler.

o Teknolojik gelismeler

Teknolojik geligsmeler, bireylerin yasam standardinda degisikliklere sebep olarak bos
zamaninin artisina yol agmaktadir (Simsek, 2012: 27).

Son yillarda gelisen teknoloji rekreasyon alaninda yenilikler i¢in kilit bir rol oynamuistir.
Ornegin parasiit ile atlama, plandr ile ugma, su alt1 dals, aveilik, paten gibi agik alan
faaliyetlerinde daha kompleks ve pahali aletler kullanilmaktadir (McLean vd., 2008: 11).
Teknoloji alanindaki iic dnemli gelisme rekreasyon alanimi sekillendirmistir. Ik olarak
internet alanindaki gelismeler ve harcanabilir gelirin artmasi1 ev merkezli bos zaman
etkinliklerini gelistirmistir. Ikinci olarak internet alanindaki gelismeler sayesinde turistik
ve rekreatif etkinliklere yonelik aracilarin azalmasi ile tiiketiciler hizmetlere direkt olarak
erisebilmektedir. Teknolojik gelismeler sayesinde insanlar rekreatif etkinlikler hakkinda
bilgi edinmenin yaninda rezervasyonlarini kendileri yapabilmektedir. Son olarak teknolojik
gelismeler bireysel hareketliligi artirmis ve rekreasyon alanlarina ulagim kolaylagmistir
(Williams ve Shaw, 2009). Teknolojinin insanligin hizmetine sundugu ve onlarin zaman
tasarrufu yaparak arta kalan zamami bos zaman etkinlikleri i¢in kullanmasina imkén
saglayan gelismeler, bos zaman degerlendirme bi¢imini ciddi sekilde etkilemistir (Giil,
2014: 18).

Ayrica teknolojik gelismelerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan hareketsizlik ve buna baglh

gelisen stres ile basa ¢ikmak diisiincesi rekreatif etkinliklere katilimi artirmustir.

o Kitle iletisim araclarinin etkisi

Rekreasyon etkinlikleri daha ¢ok yoresel etkinliklerdir. Ancak son yillarda modern ulagim
ve iletisim teknolojileri sayesinde tiim Diinyada kiiltiirel engeller biiyiik 6l¢iide kaldirilmis,

daha ortak ve ulasilabilir kiiltiirel yaklagimlar benimsenmistir (Celiksoy, 2012: 155).

Giiniimiizde insanlar bilgiye daha kolay ulasabilmektedir. Ornegin ABD’de 1995 yilinda
internet kullanim oran1 %15 iken, bu oran 2006 itibari ile %70 seviyesindedir (McLean
vd., 2008: 11).
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Kitle iletisim araglarindaki gelismeler ile insanlar rekreasyonel faaliyetler hakkinda ¢ok
daha kolay ve cabuk bilgi sahibi olabilmekte ve tercihlerini sekillendirmektedir
(Torkildsen, 1993: 175).

Kitle iletisim araglar1 sayesinde, oncelikle insanlarin zamani iyi kullanabilme ve bos
zamanlarim1 kendisinin de hoslanabilecegi, imkanlar1 oOlciisiinde degerlendirebilecegi
bilincinin olusturulmasi miimkiindiir (Karakiigiik, 2008: 113).

e [Egitim ve kiiltiir sevivesinin yiikselmesi

Egitimin tiiri, siiresi ya da devamlilifi i¢inde bulunduklar1 sosyal hayat icerisinde
insanlarin kalkinmighgi, sinif aidiyeti, iyi bir ise sahip olma ve benzer faktorler ile

dogrudan iligkilidir (Torkildsen, 1993: 94).

Egitim diizeyinin artmasi ile rekreasyon faaliyetlerine katilim arasinda yakin bir iligki
bulunmaktadir. Egitim diizeyi yliksek olan kisiler rekreatif etkinliklere fazla ve daha ¢ok
cesitlilikte katilmaktadirlar (Karakiigtik, 2008: 114).

Egitim bos zaman etkinliklerinin se¢imine etki etmektedir. Halk kiitiiphanelerine {iye olan
ve olmayan insanlarin egitim seviyeleri arasinda belirgin farkliliklar vardir. Drama, opera
ve bale izleyicileri ve egitim diizeyleri arasindaki yiiksek iliski bu durum i¢in belki de en

iyi 6rnektir (Torkildsen, 2005: 102).

o Deger yargilarindaki degismeler

Rekreasyon ve bos zaman olgusuna yaklagim giiniimiize kadar ¢ok farkli degisikliklere
ugramistir. Aile yapisindaki degismeler ve kadinin sosyal hayat icindeki yeri bu
degisikliklere etki eden faktorlerdendir. Deger yargilari ve c¢alisma hayatindaki
degisimlerin sonucunda kadinlarin toplumsal hayat igindeki rolii degismis, erkekler ile
kadinlarin ticret farklar1 azalmis, kadinlarin {ist kariyer basamaklarina yiikselmesi dogal
hale gelmistir. Bu da bos zamanlarin degerlendirilmesi kararlarinda etkili olmalari ile birlik

te, kadinlarin bos zaman etkinliklerini ¢esitlendirmesini saglamistir.

Son 30 yilda aile yapilarinda ve deger yargilarinda meydana gelen degisiklikler 6nceki 200
yildan ¢ok farklidir (McLean vd., 2008: 16), yapilan arastirmalar, rekreasyonun onemli
kisisel ihtiyag ve motivasyonlar1 karsilayan bir faaliyet oldugu iizerinde durmaktadir

(Kraus ve Curtis, 2000: 3).

Calismanin kutsal sayilip, bos zamanlarin gereksiz bir savurganlik kabul edildigi

donemlerden, artik ¢ogu gelismis iilkelerde hatta zaman zaman gelismekte olan {ilkelerde
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de goriilebilen ¢alismanin sikict kabul edildigi ve fazlaca bos zamana sahip olup, istenilen
ve mutlu olunan etkinliklerin yapilmasinin tercih edildigi donemlere gelinmistir

(Karakiictik, 2008: 116).

e Sivasal otorite ve diger kurumlarin etkisi

Kamu kurumlar1 glinlimiizde saglik kuliipleri, sosyal aktivite alanlari, seyahat programlari
gibi rekreasyon hizmetlerinin sunulmasini ve rekreasyon alanlariin olusturulmasi birincil
gorev olarak gormektedir (McLean vd., 2008: 18). Yerel yonetimler, rekreasyon
gereksinimleri ile ilgili  hizmetler i¢in kanunlar c¢ergevesinde desteklenip,
yetkilendirilmiglerdir. Bu nedenle, toplumun zaman egitiminde basrolii iistlenmesi
gerekmektedir. Yerel yonetimlere ait kurumlar halkin ve rekreasyon hizmeti verebilecek
toplum kuruluslarinin, rekreasyon hakkindaki diisiincelerini ifade edebilmeleri ve

amaglarina ulasabilmeleri i¢in ilk temsilciler olmalidirlar (Arslan, 2013: 25).

Siyasal otorite, rekreasyon katiliminin saglanmasi ve gelistirilmesinde onemli roller
istlenmistir. Caligma saatlerinin diizenlenmesi, calisanlarin bos zamanlarinin giivence
altina alinmasi, bos zamanlarin degerlendirilmesine olanak saglayacak yatirimlarin
saglanmasi, rekreasyon etkinliklerinin topluma yayginlastirilmasi, insanlarin bos zaman
etkinliklerine katilimlarin1 kolaylastiracak ekonomik ve sosyal tedbirlerin alinmasi gibi

sorumluluklar tistlenmistir (Karakiigiik, 2008: 118).

Bu baglamda yerel yoOnetimlerin-siyasi  otoritelerin  rekreasyonel  etkinlik
cesitlendirilmesine yonelik yiirlitebilecegi ¢aligmalara ve hizmet alanlarmna iliskin bilgiler
Sekil 1.3’te yer almaktadir. Yerel yonetimler farkli demografik 6zelliklerdeki bireylerin
bos zamanlarin1 degerlendirebilecegi oyun alanlari, spor ve eglence merkezlerinin arzi,
kiiltiirel ~ etkinliklerin ~ organizasyonu gibi hizmetler ile rekreasyon taleplerinin

karsilanmasinda s6z sahibi olabilmektedirler.
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Sekil 1.3. Yerel yonetimlerin rekreasyon faaliyetleri ve hizmet alanlari

Kaynak: Torkildsen, 2005: 132

e Rekreasyonel merkezler

Rekreasyonel talep uygun tesis ve hizmet arzi ile ortaya ¢ikmaktadir. Gliniimiizde gesitlilik
kazanan rekreasyonel faaliyetler ve bu faaliyetlere yonelik merkezlerin zamanin rekreatif
anlayisina uygun tasarlanmasi ve hizmet etmesi katilimci sayisinin artmasi i¢in dnemli bir

gerekce haline gelmistir. Bu baglamda insan yapisi olarak tasarlanmis, eglence ve egitim
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amaglh olarak kullanilan; antik yapilar, tarihi binalar, 6zel olarak tasarlanmis park ve
bahgeler, temali parklar, vahsi yasam parklari, miizeler, sanat galerileri vb. alanlar ile her
turlii 6zel olay, festival ve senlikler (Coskun, 2013: 39) bireylerin rekreasyon faaliyetlerine

katilimlarinda etkili olmaktadir.

1.5. Rekreasyon Faaliyetlerinin Simiflandirilmasi

Rekreatif etkinlikler ¢ok farkli metotlarla ¢ok farkli bicimlerde smiflandirilabilirler.
Mekéna gore, zamana gore, eylem cesidine gore, yapilis sekline gore; bireysel, bedensel,
zihinsel, tedavi edici, amacglarina gore seklinde cogaltilabilir. Her rekreatif etkinligin
gurubu bireyin bu etkinlikten beklentisine ve katilim bigimine gore degisir. Bu etkinlikler
amaglarina ve islevlerine bagl olarak da siniflandirilirlar. Dinlenme, kiiltiirel, toplumsal
iliskiler kurmak, sportif, turizm ve sanatsal amagli yapiliyor olabilirler (Mull, Bayless,
Ross ve Jamieson, 1997: 4-5).

Rekreasyonun siniflandirilmasinda, esas alinan prensip, kisinin rekreasyon faaliyetlerine

katilmasina sebep olan amaglar, istekler ve zevkler olmalidir (Karakiiciik, 2008: 76).

Rekreasyon ¢esitlerinin siniflandirilmasinda katilimer 6zellikleri, amag, mekan vb. Kkriterler
rol oynamaktadir. Yapilan bu siniflamalarda géz ardi edilmemesi gereken husus, yapilan
rekreasyonel faaliyetlerin birden ¢ok smiflamanin igerisinde yer alabilecegidir (Sevil,
2012: 15). Ornegin golf, kayak gibi etkinlikler hem agik alan rekreasyonu hem de sportif
rekreasyon grubunda yer almaktadir (Yiinci, 2013: 11). Bu durumun nedeni rekreasyonun

cok yonlii olmasidir. Bu nedenle kesin siniflandirma yapmak ¢ok zordur (Hazar, 2003: 22).

Tribe, (1995: 2) rekreasyonu evde yapilan rekreatif etkinlikler, ev disinda yapilan rekreatif

etkinlikler ve seyahat ve turizm olarak ii¢ grupta incelemektedir.

Hazar, (2003: 22) etkinliklere katilma sekli, mekan, katilimcilarin milliyetleri, yaslari,

sayis1 ve fonksiyonel agidan olmak iizere siniflandirmaktadir.

Karakiiclik, (2008: 76) rekreasyonel etkinlikleri bu tiir etkinliklere katilan bireylerin
amaglari, istekleri ve zevklerinin farklilasmasi nedeniyle siniflandirmanin da bu anlamda

degisik kategorilerde yapilmasi gerektigini vurgulamaktadir.



22

Cizelge 1.3. Rekreasyon faaliyetlerinin siniflandirilmasi

Katihm Mekéna Milliyete Katihme1 Fonksiyona
Sekline Gore Gore Gore Sayisina Gore
Gore

Aktif (Etken) Acik Alan Ulusal Bireysel Ticari
Pasif (Edilgen)  Kapali Alan  Uluslararasi Grup Estetik
Sosyal

Saglik

Fiziksel

Sanatsal

Kiiltiirel

Turistik

Kaynak: Hazar, 2003: 22, Karakiigiik, 2008: 77,80, Karakiigiik ve Akgiil, 2016: 60,67
1.5.1. Etkinliklere Katihm Bi¢cimine Gore Rekreasyon Cesitleri

Insanlarin bos zamanlarinda ihtiya¢ duyduklart ve katilim gosterdikleri rekreasyonel
faaliyetler, bireylerin etkinlikler igerisinde aktif olarak rol almalar1 ya da izleyici olarak
katilimlarina gore aktif katilimli rekreasyon ve pasif katilimli rekreasyon olarak

siniflandirilmaktadir.

151.1. Aktif (Etken) Katihmh Rekreasyon

Bireylerin rekreatif etkinliklerde aktif olarak rol aldiklar1 bos zaman degerlendirme
etkinlikleridir. Rekreasyonel aktiviteye bireylerin aktif olarak katilimi s6z konusu
oldugundan hareketli ve dinamik bir rekreasyondur. Aktif rekreasyona en 6nemli 6rnek
spor yapmaktir. Diger aktif rekreasyon faaliyetleri de bir miizik aleti ¢almak, sarki
soylemek, tiyatro ve gosterilerde aktif rol almak, seyahat etmek vb. gibi bireylerin aktif
olarak rol aldiklar1 faaliyetlerdir (Hazar, 2003: 22, Giil, 2014: 22, Sevil, 2012: 16).

15.1.2. Pasif (Edilgen) Katihmli Rekreasyon

Bireylerin aktif olarak rol almayip, izleyici olarak katildiklart etkinliklerdir (Hazar, 2003:
22). Bireylerin bu etkinlik kapsaminda bir sinema filmi, tiyatro oyunu ya da bir spor
karsilagmasini izleyerek bos zamanlarini degerlendirmek amaciyla ruhsal ve mental olarak
dinlenmek iizere katildiklar1 etkinlikler edilgen katilimli rekreasyon siniflamasinda yer

almaktadir.



23

1.5.2. Mekansal Acidan Rekreasyon Cesitleri

Bu tir smiflandirmada rekreasyon aktiviteleri gerceklestirildigi mekana gore
siniflandirilmaktadir. Insanlarin bos zamanlarini degerlendirmeleri icin katildiklari
rekreasyon faaliyetlerinin yapildigi mekan bakimindan rekreasyon gesitleri temelde agik

alan ve kapal1 alan rekreasyonu olarak ikiye ayrilmaktadir.

Yiincii (2013: 13), mekan tercihleri bakimindan agik alan rekreasyonu kaynak merkezli,
kullanict merkezli ve araci merkezli acik alan rekreasyonu olarak simniflandirmaktadir.
Kaynak Merkezli A¢ik Alan Rekreasyonu tamamen dogal olusumlar ve dogal kaynaklarin
kullaniminin oldugu agik alan rekreasyonudur. Kullanict Merkezli A¢ik Alan Rekreasyonu
genellikle faaliyet merkezli olan belediye parklari, hayvanat bahgeleri, eglence parklari,
yiizme havuzlar1 gibi insan unsuru ile sekillenmis yapay olusumlarin yer aldigi rekreasyon
alanlandir. Aract Merkezli A¢ik Alan Rekreasyonu ise kaynak merkezli ve kullanict
merkezli agik alan rekreasyonunun bir karisimi olarak yerel ve milli parklar, 6nceden
hazirlanmis balik tutma ve avlanma alanlari, bot, su kayagi, kano gibi su sporlarinin

yapilabilecegi alanlardir.

15.2.1. Acik Alan (Outdoor) Rekreasyonu

Kapal1 alanlarin diginda tamamen agik olan alanlarda yapilan, arazi kullanimi temelinde ve
doga ile i¢ ige yapilan bos zamanlar1 degerlendirme faaliyetleridir. Agik alan rekreasyonu,
bireylerin bos zamanlarinda goniillii olarak katildiklari, doganin kendisinin kaynak olarak
kullanildigs, bireylerle ve g¢evreyle iliskinin 6nemli oldugu, dogal ve/veya dizenlenmis

alanlarda yapilan rekreasyon tiridiir.

Acik alan rekreasyonu; buz, toprak ve kar {izerinde, havada, denizde yapilan faaliyetler
toplamidir. Piknik, dagcilik, tirmanma, yiirtiyiis, kus gozlemciligi, yaylacilik, parasiitle
atlama gibi etkinlikler acik alan rekreasyon faaliyetleridir (Ardahan ve Mert, 2014).

Acik alan rekreasyonu bireylerin birbirlerine karst davraniglart ve dogayla olan
etkilesimlerini konu alan dogal ¢evrede meydana gelen bos zaman aktivitelerinden olusur.
Bu aktivitelere katilan bireyler kisisel anlamlar ifade eden bu deneyimlerden cesitli

faydalar saglarlar. Aktivitelere katilim sosyallesme siirecine yardimei olur ve bireylerin
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giinliik yasam rutinlerini yerine getirmelerini kolaylastirir ve onlarin toplumdaki yerinin

degerinin artmasina katki saglar (Plummer, 2009: 1).

Acik alanda gergeklestirilen her tiirlii sportif faaliyetler, sanatsal etkinlikler, izcilik, piknik,
amator bahce isleri gibi faaliyetler acik alanda gerceklestirilen bos zaman degerlendirme
etkinlikleridir (Hazar, 2003: 23).

1.5.2.2. Kapal (Indoor) Alan Rekreasyonu

Genis anlamda, rekreasyon bir faaliyet ve/veya deneyim olarak kabul edilebilir
(Torkildsen, 1993: 69). Bu agidan kapali alan rekreasyonu binalarda ya da iizeri kapatilmis

mekanlarda yapilan rekreasyonel aktivitelerdir.

Agik alan rekreasyonu doga temelli ve hava sartlari ile yakindan ilgili iken, kapali alan
rekreasyonunda bu kosullar ¢ok 6nemli degildir. Kapali alan rekreasyonu hava sartlarindan

bagimsiz olarak yapilabilen faaliyetleri kapsamaktadir.

Bu ise, kapali alan rekreasyon faaliyetlerinin istenilen zamanlarda yapilabilmesine olanak
tanimaktadir. Kapali yiizme havuzunda aksamlari yiizmek, kapali bir mekan da satrang
oynamak, evde televizyon seyretmek, bilgisayar oyunu oynamak, kapali spor salonunda
basketbol oynamak, bir fitness salonunda agirlik c¢alismak, sinema salonunda film
seyretmek vb. aktivitelerdir (Sevil, 2012: 16).

1.5.3. Katihmcilarin Milliyetlerine Gore Rekreasyon Cesitleri

Katilimcilarin - milliyetlerine gore rekreasyon c¢esitleri, bireylerin bos zamanlarini
degerlendirmek iizere tercih ettikleri etkinliklerin ulusal yada uluslararast boyutuna
siiflandirilmaktadir. Hazar, (2003: 23,24) katilimcilarin milliyetlerine gore rekreasyonu

ulusal ve uluslararas1 olmak iizere iki grupta incelemektedir.

Ulusal Rekreasyon: Ulke sinirlar1 igerisinden bireylerin ve kuruluslarin katildiklar1 bos

zaman etkinlikleridir. Ulusal festivallere ve sergilere katilmak ulusal rekreasyon

siniflandirmasi icerisinde yer almaktadir.

Uluslararas: Rekreasyon: Gelisen bos zaman anlayisiyla beraber, rekreasyon faaliyetleri

uluslar aras1 seyahatler ve etkinlikler olarak kendisini gostermeye baslamistir (Karakiigiik,
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2008: 79). Insanlarm rekreasyon amagcli siirekli yasadiklar1 iilkeden farkli bir iilkeye
gitmeleri ve o destinasyonda rekreasyonel etkinliklere katilmalar1 milliyet unsuru olarak
uluslararasi rekreatif etkinligidir. Bu baglamda {iilke i¢i ve disindan kisi veya kuruluslarin

katildiklar1 ulusal ve uluslararas1 film festivalleri, sergiler vb. bos zaman faaliyetleridir.

1.5.4. Katihmcilarin Sayisina Gore Rekreasyon Cesitleri

Insanlar, rekreatif faaliyetleri bireysel olarak gerceklestirebilecekleri gibi birden fazla kisi
ya da gruplar halinde de gerceklestirebilirler. Katilime1 sayisina gore rekreasyon;
katilimcilarin faaliyeti gergeklestirme sirasindaki sayilarina gore yapilan bir gruplamadir.

Iki grupta incelenebilir.

Bireysel Rekreasyon: Bireylerin yasadiklar1 ortamdan ya da calisma ortamindan

kaynaklanan sikinti ve streslerinden kurtulmak ya da uzaklagsmak icin bireysel olarak
yaptiklar1 rekreatif etkinliklerdir (Hazar, 2003: 24, Giil, 2014: 28). Evde tek basina miizik
dinlemek, resim yapmak gibi bireysel olarak etkin veya edilgen seklinde yapilabilen tiim

rekreatif etkinlikler bu kapsamdadir.

Grup Rekreasyonu: Insanlarin grup halinde bos zamanlarini degerlendirmeleridir. Insanlar

toplu olarak yapilan rekreasyon aktivitelerine katilarak bir grubun tiyesi olurlar ve o

toplulugun 6zelliklerini tagirlar (Sevil, 2012: 16).

Grup rekreasyonu; insanlarin takim halinde yaptiklar1 sporlar, grup olarak katildiklar

piknik, festival, kongre, konser, sinema vb. etkinlikler olarak tanimlanabilir.

1.5.5. Fonksiyonel A¢cidan Rekreasyon Cesitleri

Fonksiyonel ac¢idan rekreatif etkinlikler bireylerin fizyolojik, glivenlik, sosyal, psikolojik

ya da kisisel tercihleri ve tatminleri bakimindan farklilik gdstermektedir (Giil, 2014: 42).

Hazar, (2003: 24) rekreasyon ¢esitlerini fonksiyonlar1 agisindan ticari, estetik, sosyal,

saglik, fiziksel, sanatsal, kiiltiirel ve turistik rekreasyon olarak incelemistir.

Ticari Rekreasyon; Insanlar rekreatif ihtiyaclarini cesitli kurum ve kuruluslarin sundugu

hizmetlerden masrafsiz olarak giderebilecekleri gibi kar amaciyla sunulan hizmetleri de
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ayni amagcla satin alabilir (Karakiigiik ve Akgiil, 2016: 62). Ticari operatorler tarafindan

saglanan alanlarda turizmin bir pargasi olarak tanimlanmaktadir (I. Kaya, 2013: 34).

Ticari rekreasyon insanlarin belirli bir tcret karsiliginda katildiklari bos zaman
degerlendirme etkinlikleridir. Diger bir ifadeyle ticari amagli olarak organizatorlerin
diizenledikleri ve katilimcilarin ticret 6deyerek faydalandiklar etkinliklerdir (Hazar, 2003:
25). Ticari rekreasyon faaliyetlerine; temali parklar, 6zel spor alanlart ve 6zel eglence

mekanlar1 6rnek olarak gosterilebilir.

Estetik Rekreasyon; Genellikle yiiksek gelir, egitim ve kiiltlir diizeyindeki insanlarin
katildiklar etkinliklerdir (Hazar, 2003: 25).

Pasif bir nitelik tagiyan bu eylemler, daha ¢ok yiiksek egitim ve kiiltiir diizeyli insanlar i¢in
s06z konusu olmaktadir. Etkin bir rekreasyondan hoslanmayan insanlar i¢in sanat olaylarini
izleme, Uinlii miizik yapitlarin1 dinleme gibi eylemleri olusturmaktadir (Karakiiciik ve

Akgiil, 2016: 64).

Sosyal Rekreasyon; Insanlarin sosyal iliskiler kurmak ve kurulan bu iliskileri

kuvvetlendirmek ve gelistirmek icin katildiklar: etkinliklerdir (Sevil, 2012: 16).

Bu kapsamda insanlarin bos zamanlarinda yapmis olduklar1 arkadas-akraba ziyaretleri,
yemekli toplanti ya da kutlama partilerine katilmak sosyal rekreasyon igerisinde yer

almaktadir.

Karakiigiik, (2008: 79)’e gore insanlarin gelir diizeyi arttikca sosyal rekreasyon

faaliyetlerine katilimlar1 da artmaktadir.

Saglk Rekreasyonu; Termalizm, klimatizm, iivalizm, yaylacilik gibi sagligi koruyucu,

tedavi edici bos zaman degerlendirme etkinlikleridir (Hazar, 2003: 25).

Fiziksel Rekreasyon; Acik ve kapali alanlarda; havuz, akarsu, gol ve deniz etkinlikleri, dag

sporlar1, fiziksel beceri oyunlart ve yarigmalar gibi aktif olarak katilimi gerektiren

etkinliklerdir (Hazar, 2003: 25).

Karakiigiik, (2008: 79) bu etkinliklerin masrafli olmasina karsin tesislerin daha ¢ok insanin

faydalanacagi sekilde diizenlenmesi ile bu masraflarin azaltilabilecegini belirtmektedir.
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Sanatsal Rekreasyon; Sinema, tiyatro, konser vb. etkinlikleri izleme, seramik isleri,

dizayn, boyama vb. gibi aktif ya da pasif olarak katilabilinecek, insanlarin sanatsal

becerilerini gelistirici ve arttirici etkinliklerdir.

Sanatsal rekreasyon aktiviteleri bireyler ve toplumlar i¢in fayda saglayacak sekilde hem
kamu orgiitleri hem de ticari organizasyonlar tarafindan gerceklestirilebilmektedir (Yiincii,

2013: 15).

Kiiltiirel Rekreasyon; Bos zamanlarin eski sanat ve tarihi eserlerin, miizelerin gezilmesi ve

diger kiiltiirel faaliyetlerle degerlendirilmesidir (Karakiigiik, 2008: 77).

Turistik Rekreasyon; Insanlarin bos zamanlarini degerlendirmek icin turizm olayina

katilmalaridir. Bos zamanlar1 boyunca bireylerin, tek diizelikten kurtulmak iizere, siirekli
yasadiklar1 ¢cevreden, bir siireligine uzaklasarak, 6zgiirce hareket etmelerine ve kendilerini
yenilemelerine olanak saglamak icin goniillii olarak katildiklar1 etkinlikler turistik
rekreasyonu olusturmaktadir. Turistik rekreasyon diger rekreatif etkinliklerden farkli
olarak kisinin siirekli yasadigi yerden ayrilarak turistik bos zaman diliminde

gerceklestirdigi etkinliklerdir.

1.6. Rekreasyon ve Turizm Iliskisi

Turizm ve rekreasyon genel olarak insanlarin hayat kalitesini artirarak, tatmin diizeylerini
etkilemektedir. Dolayisiyla rekreasyon ile turizm arasinda ortak bir yasam iliskisi ortaya
cikmaktadir. Bu nedenle, rekreasyon ve turizm arasindaki iliski ve etkilesimler giderek

artan bir ilgiyle arastirma konusu yapilmaktadir (Karakiigiik, 2008: 187).

Turizmi, rekreasyonu igine alarak ya da rekreasyonu, turizmin kapsamina alarak yapilan
cok sayida tanim, analiz veya degerlendirmelere rastlamak miimkiin olmaktadir. Bu
degerlendirmeler daha ¢ok turizm veya rekreasyona temel olarak hangi pencereden
bakildig ile ilgilidir (Karakiigiik ve Akgiil, 2016: 109).

Rekreasyon ve turizm arasindaki iligski 6zellikle her iki alaninda tanimlarinda bos zaman
kavraminin kullanilmasi ile fark edilmektedir. Ayrica gerceklestirilen etkinlikler agisindan

turizm ve rekreasyon arasinda yine yakin bir iligkiden bahsetmek miimkiindjir.

Turizm hareketinin sinirlarini ¢izmek ve neyin turizm sayilip neyin turizm sayilmadigina

karar vermek, bilim insanlarinin uzun siiredir tartistiklar1 bir konudur. Turizm tanimlarinin
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bir¢cogu; rekreasyon ve bos zaman kavramlarinin i¢inde kalmaktadir. Bu baglamda turizm;
rekreasyon ve bos zaman kavramlar ile gili¢lii karakteristik 6zellikler ve teorik temeller

paylasmaktadir (Swarbrooke, Sakal, Leckie ve Pomfret , 2003: 5).

Rekreasyon ve turizm kavramlar1 ¢ogunlukla aymi kaynaklar1 paylasmakta, ayni alanlari
kullanmakta, benzer tiiketicilerin biitgelerinden yararlanmak i¢in yarismakta ve
katilimcilara benzer sosyal ve psikolojik etkiler yaratmaktadir (Cetinkaya, 2014: 10).
Bununla birlikte rekreasyon ve turizm kavramlari birbirlerinden ayr1 ancak birbirleri ile

iliskili kavramlar olarak algilanmigslardir (Brey ve Lehto, 2007).

Rekreasyon ve turizm arasinda bir ortak yasam iliskisinden s6z edilmektedir. Turizm
dinlenme, eglenme amaci tasiyan, bos zamanlar1 degerlendirme ihtiyacindan
kaynaklanmaktadir. Rekreasyon imkanlarindaki gelisme o bolgeyi daha cekici kilarak,
bolgeye daha ¢ok turistin gelmesi ve bdlgenin gelirinin artmasina neden olabilmektedir

(Karakiictik, 2008: 210).

Turizm ve rekreasyon iliskilerini igeren galigmalar incelendiginde, rekreasyon alanlarinin
planlanmas1 ve kararlarin alinmasi, insa edilen mekansal yapilar ve rekreasyonel yapilara

erisim gibi unsurlarin yer aldig1 goriilmektedir (Metin, Kesici ve Kodasg, 2013).

1.6.1. Rekreasyon ve Turizm Kavramlar: Arasindaki Benzerlikler

Rekreasyon ve turizm insanlarin bos zamanlarinda gergeklestirdikleri faaliyetleri
kapsamaktadir. Dolayisiyla turizm ve rekreasyon aym tiirden bir¢ok ekinligi paylastiklar:

icin birbirleriyle ortiismektedirler.

Turizm ve rekreasyon arasindaki benzer noktalar su sekilde 6zetlenebilir (Hazar, 2003: 30,
Karakiigiik, 2008: 211, Koyuncu, 2012: 30,31):

e Her iki olguda, yani gerek turizm gerekse rekreasyon katilimeilarin kisisel istekleri
sonucu ortaya Qlkal’.

e Her iki etkinlikte de katilim goniilliilik esasina dayalidir ve zorlama yoktur.

o Her iki kavramda fiziksel veya diistinsel bir hareketlilik igerir.

e Her iki etkinlikte bos zamanlarda yapilir.

e Her yastaki ve sosyal yapidaki bireylerin katilimi s6z konusudur.

e Her iki etkinlikte bireysel veya toplu olarak yapilabilir.
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e Turistlerin ve rekreasyonistlerin katildig1 aktiviteler dikkate alindiginda her iKi
grubunda ¢ogu zaman ayni aktiviteye katildig: gorilir.

e Hem rekreasyon hem de turizm stirekli bir aktivite degildir, her ikisi de biiyiik oranda
degisen ekonomik durumlara, modalara, gelenekler, sosyo-politik hususlara, egitim
ve hiikiimet politikalarina, tanitim faaliyetlerine bagli olarak gelisir ve degisir.

e Cevreyi gelistirmek, ulusal miras1 korumak ve restore etmek igin harcanan cabalar,
turizm ve rekreasyona katki saglar.

o Yerel rekreasyon icin yiiksek kaliteli kullanimlar, genelde turizme ilgiyi artirir ve
konaklama ve diger hizmetler icin talep olusturur.

e Bir yore veya tilkedeki insanlarin rekreasyona yonlendirilmesi, turistik rekreasyonun

dolayistyla i¢ turizmin gelismesini saglar.

1.6.2. Rekreasyon ve Turizm Kavramlar1 Arasindaki Farkhiliklar

Turizm, insanlarin kendi konaklama yerleri (yasadiklar1 yer) disinda, siirekli yerlesmemek,
ozellikle politik ve ticari bir amag giitmemek iizere; is, merak, din, saglik, spor, istirahat
kiiltiir ve snobizm gibi amaclarla veya aile ziyareti, kongre ve seminerlere katilma gibi
nedenlerle, kisisel ya da toplu bir sekilde yaptiklar1 seyahatlerden ve gittikleri yerde
yirmidort saati asan konaklamalarindan ortaya ¢ikan is ve miinasebetleri kapsayan sosyal

bir olaydir (Sagcan, 1986: 80).

Turizmi insanlarin siirekli ikamet ettikleri alanlarin digina seyahat etmeleri seklinde
tanimlamak yeterli degildir. Bircok kurum, kisi ve aragtirmaci tarafindan yapilan turizm
tanimlanmasinda ortak yonler bulunmakla birlikte ekonomik, sosyal, siyasal, pazarlama

acisindan bakildiginda birbirlerinden farkli tanimlamalar yapilmaktadir.

Yapilan tanimlar da ortak olan nokta; insanlarin gecici olarak bos zamanlarinda, kar amaci
giitmeden, stlirekli yasadiklart mekdnin disinda zaman gegirerek, tek basina veya toplu

olarak yapilan seyahat ve konaklamali faaliyetlerdir.

Birbirine yakin ve i¢ i¢ce gecmis kavramlar olan turizm ve rekreasyon arasinda bazi temel
farkliliklar bulunmaktadir. Karakiigiik (2008: 211,212), turizm ve rekreasyon arasindaki
iliskiyi su sekilde ifade etmektedir:
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e Turizm genel olarak, insanin para ve zaman harcama agisindan daha biiyiik bir
satin alma olayidir. Rekreatif hizmetler kisinin olagan tiiketim aligkanliklarinin
icinde yer alir.

e Turizm olayma harcanan zaman siireksizlik arz eder ve tek seferliktir. Eglence
ve dinlenmeye ayrilan zamanda ise siireklilik ve diizenlilik s6z konusudur.

e Turizm, tiiketicinin siirekli ikamet ettigi yerden ayrilmasini gerektirir.
Rekreasyon evde veya cevresinde yapilabilir. Turizm bu anlamda kisinin
ayagina getirilemez.

e Turizm 6nemli bir ekonomik deger olusturur. Rekreasyonda on plana ¢ikan

deger ise oncelikle kisinin mutlulugudur.

Koktas (2004: 35), turizm ve rekreasyon arasindaki en Onemli farki siire ve eylem

bi¢iminin belirledigini belirtmistir. Mieczkowski, (1990: 35-37); turizm ve rekreasyon

arasindaki farkliliklar su sekilde agiklamaktadir:

Turizm, sadece bos zamanla (leisure time) ilgili degil ayn1 zamanda ¢aligma zamani
(Is Turizmi) ile de ilgilidir. Fakat rekreasyon, tamamen bos zaman (leisure time)
stiresince ortaya ¢ikar.

Turizmde rekreasyondan farkli olarak, katilimcilarin yasadiklart mekanin digina
cikmalari, gecici yer degistirmeleri gerekmektedir.

Turizm ve rekreasyon sadece anlamlart bakimindan degil ayn1 zamanda uygulamada
da farkliliklar gostermektedirler. Rekreasyonel ekipmanlarin satin alimi, turizm igin
ayrilmis fonla birlikte aile biitgesinde uyusmazlik yaratabilir.

Turizm (ve turizm endiistrisi) ¢ok kesin olarak ticari anlamda ekonomi ile ayni
anlam1 ifade etmektedir. Rekreasyonun da ekonomik etkileri vardir, ancak
rekreasyon ozellikle devlet, sosyal organizasyonlar, isverenler vb. tarafindan iicretsiz
olarak saglandiginda rekreasyonun da ticari yonleri daha zayiftir.

Rekreasyonun turizmden farkli diger bir yani, zamanla 6zel ustalik elde edilmesini

gerektiren aktivitelerin merkezinde yer almasidir.

Bos zamanlar1 degerlendirmenin iki farkli sekli olan turizm ve rekreasyon kavramlari

arasindaki farkliliklar Cizelge 1.4’te gosterilmistir.
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Cizelge 1.4. Turizm ve rekreasyon kavramlar1 arasindaki farkliliklar

TURIZM

REKREASYON

Bir kimsenin devamli ikamet ettigi yerden
ayrilarak, herhangi bir tatil yerinde gegici olarak
konaklamasidir.

Rekreasyonel aktivitelerden daha fazla bir zamani
gerektirir. En az bir giin geceleme s6z konusudur.
Turizm talebi, iilkenin farkli bolgelerinden veya
diger iilkelerden kaynaklanmaktadir.

Kaynak esaslidir. Turizm talebinin devamu, ilgili
kaynaklarin siirekliligini baglidir.

Turistler, daha fazla

destinasyon segiminde

secenege sahiptir.

Ister dogal ister yapay olsun turizmde kaynaklar
belirleyici faktordiir, ¢linkii turistler genellikle
alternatif destinasyonlar arasinda ¢ok genis bir
secim sansina sahiptir.

Mevsim boyu kullanim s6z konusudur, asir1 talebe
kars1 hassastir.
Kapital akisi, istthdam ve turist harcamalari
nedeniyle ekonomik yarari yiiksektir.

Cevre kalitesi acisindan destinasyon imaji onemli

bir faktordiir.

Ev ve cevresinde goniillii olarak secilen ve katilinan

aktivitelerdir.

Rekreasyonel aktivitelerde zamanmm daha esnek
kullanimi1 s6z konusudur. Konaklama sart1 yoktur.
Rekreasyon talebi, belirli bir yerde ikamet eden
yerlesik niifus tarafindan olusturulmaktadr.
Kullanim esashidir. Kullanilacak kaynak kullanim
amact uygun olmali, her seyin Otesinde erisebilir
olmalidir.

Rekreasyonel etkinliklere katilanlar ikamet ettikleri
yerlerden uygun mesafelere yerlestirilmis olan
imkan ve ¢ekicilerle sinirlandirilmiglardir.
Rekreasyonda ise dogal kaynaklar yetersiz olsa bile
etkinliklerdeki amag yerel talebin tatmin edilmesi

oldugundan turizmden farklidir.

Hafta sonlarinda ve bayram tatillerinde yogunlasir,
kalabaliga kars1 toleranslhdir.

Limitli istihdam ve harcama nedeniyle ekonomik
yarar distiktiir.

Kent ¢evresi ve kirsal alanlar 6énemlidir.

Rekreasyon daha kisa siireli, turizm ise daha uzun siireli bos zamanlarin kullanilmasi

seklinde gerceklestirilmektedir. Turizm, tiiketicinin onu elde edebilmesi igin siirekli

yasanilan yerden ayrilmayi gerektirir ve esas unsur konaklamadir, oysa rekreasyonel

etkinliklerde bdyle bir zorunluluk bulunmamaktadir.

Rekreasyon faaliyetlerini turizmden ayiran en belirgin aktivite grubunu kent dis1 agik alan

etkinlikleri olusturmaktadir. Outdoor aktivite yapan rekreasyonistler giliniibirlik veya

birka¢ giin siiren faaliyetlerde genellikle turistlerin aksine gittigi bolgeden konaklama ve

benzeri bir hizmet ya da iiriin satin almaz (Karakii¢lik ve Akgiil, 2016: 125).

Arz ve talep agisindan bakildiginda da turizm ve rekreasyon faaliyetleri arasinda

farkliliklar géze carpmaktadir. Turizm arzi bir {ilkenin biitiiniinii kapsarken, rekreasyon
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alanlarinda arz genellikle yerlesik niifusa yoneliktir. Bu durumda rekreasyonel etkinliklere
katilanlar ikamet ettikleri yerlerden uygun mesafelere yerlestirilmis olan imkan ve
cekicilerle smirlandirilmiglardir. Bu agidan rekreasyon daha c¢iok yerel olarak

degerlendirilir.

Turizmde kaynaklar agirlikli olarak farkli donemleri kapsayan sezonlarda kullanilirken,
rekreasyonda kaynaklarin kullaniminda bir siireklilik vardir ve kisa tatil donemleri ile

ozellikle haftasonlarinda yogunluk goriiliir.

Hizmet alimi agisindan turizmde agirlikli olarak ulusal ve uluslararasi diizeyde kurulmus
olan ticari aracilar kullanilirken, rekreasyon faaliyetlerinde hizmete erisim daha ¢ok
bireyseldir. Turizm para ve zaman harcama bakimindan biiyiikk bir satin alma olayidir.
turizmde harcanabilir gelirin olmasi1 Oncelikliyken rekreasyon faaliyetlerinde hizmet

sunumu kamu agirlikli ve ticretsizdir.
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2. BOLUM

HiZMET VE KALITE

Diinyada hizla ilerleyen teknolojik gelismeler, kiiresellesme ve hizla artan rekabet
isletmelerin varliklari siirdiirmelerini  zorlagtirmaktadir. Yogun rekabet sonucunda
isletmeler degisen ve gelisen kosullar karsisinda gerek iiretim siireclerinde gerekse satis

sonrasi faaliyetlerde yeniliklere yonelmektedir.

Kiiltiir seviyesindeki gelismelere paralel olarak hizmet ve hizmet kalitesi bircok insan
tarafindan sorgulanir hale gelmistir. Sunulan hizmeti oldugu gibi kabul eden miisterinin
yerine ilgili hizmet hakkinda daha ¢ok bilgi talep eden ve bu bilgiyi sorgulayan,

alternatifleri irdeleyen miisteri gelmistir.

Kalite kavrami insanlarin ve sistemlerin hata yapmasi ve miikemmele ulagsma istegi
gerceginden ortaya ¢ikmuistir. Latince nasil olustugu anlamina gelen ‘Qualis’ kelimesinden
tiiremis olan ‘Qualitas’ kelimesiyle ifade edilmistir (Akbaba ve Ozkul, 2011: 383).

Kalite, Juran’a gore, “Kullanima uygunluk”, Deming’e gore “Amaca uygunluk”,
Feigenbaum’a gore, “En diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak” olarak

tanimlanmaktadir (Eleren, Bektas ve Gormiis, 2007).

Hizmet kalitesi kavrami tiim diinyada pek ¢ok nedenden dolay1 her gecen giin artan oranda
onem kazanmaktadir. Hizmet kalitesi kavraminin 6nem kazanmasindaki nedenler;
isletmelerin basarilarinin kaliteli {irlin ve hizmet sunmayla dogru orantili olmasi,
sunduklar1 hizmetin kalitesini artirarak pazar paylarini artirmak istemeleri, daha yiliksek
karlilik elde etmek istemeleri, miisterilerde sadakat yaratma istegi vb. olarak siralanabilir

(Kilig ve Eleren, 2009).

Turizm endiistrisinde bir sunu kaynagi olarak gelisen rekreasyonel hizmetler turizm
gelirleri arasinda 6nemli bir paya sahiptir. Son yillarda hizla artan turizm rekabetinde
destinasyonlar, toplumsal ve kiiltiirel motiflerin yani sira sahip olduklar1 tesislerin
rekreasyonel hizmet olanaklariyla da turistik cekiciliklerini arttirmaktadir. Rekreasyonel
hizmetler, yogun rekabetin yasandigi turizm endiistrisi i¢in yeni bir liretim ve satis

gelistirme alani olarak belirmektedir (Cevik ve Simsek, 2014).
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Glinlimiizde rekreatif faaliyetlerin hizmet kalitesi destinasyon imaji olusumu agisindan
Oonemli bir kavram haline gelmis bulunmaktadir. Giiniimiizde gerek isletmeler gerekse
destinasyonlar acisindan ulusal ve uluslararasi diizeyde rekabet giicii kazanmalari
gerektigi, bunun da sunulan hizmetin kalitesini artirmaktan gectigi kabul edilmektedir.

Rekabet iistiinliigii elde etmede sunulan hizmetin kalitesi dnemli bir faktordiir.

Bireylerin memnuniyetini saglayabilmek i¢in beklentilerinin farkinda olmak, kaliteli
hizmet sunmak ve siirekli olarak birey odakli hizmetleri gelistirmek zorunda olduklarinin
farkinda olan kurumlar, bu alanda rekabet avantaji saglamanin sonuglarini fazlasiyla elde

edebilmektedir (Glimiis ve Sabirli, 2016: 4455).
2.1. Hizmet Kavramm

Hizmet kavramina yiiklenilen anlamlarin ¢esitliligi, hizmet olarak adlandirilan faaliyetlerin
birbirlerinden ¢ok farkli olmasi ve genel olarak imalat tizerine odaklanmis isletmecilik ve
pazarlama yaklasimlar1 hizmet kavrammin anlagilmasini zorlastirmaktadir (S. Oztiirk,

2007: 2).

Sayilan bu zorluklara ragmen hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve
cogunlukla fiziksel olmayan sorunlarini ¢ozen ya da ¢oziimii kolaylastiran sistemler,
faaliyetler ve faydalar toplamidir (islamoglu, Candan , Haciefendioglu ve Aydin, 2006:
18).

Hizmetler, insanlarin giinliik hayatlarinda yer alan ve hi¢bir zaman vazgecemeyecekleri
doyumlardir. Hizmetler, insanlara maddi doyumdan ¢ok manevi doyum saglayan

unsurlardir (Karahan, 2006: 27).

Cizelge 2.1. Hizmetin tanimlari

Fizyokratlar (-1750) Tarimsal {iretim digindaki tiim faaliyetler

Adam Smith (1723-90) Somut bir iirtinle sonuglanmayan tiim faaliyetler

J. B. Say (1767-1832) Uriinlere fayda ekleyen, tiim imalat dis1 faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar (hizmetler)

Bat1 Ulkeleri (1925-60) Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan hizmetler
Cagdas Tanim Bir malin bigiminde degisiklige yol agmayan bir faaliyet

Kaynak: Oztiirk, 2007: 3

Cizelge 2.1°de yer alan tanimlardan da anlasilacagi gibi hizmetleri somut mallardan ayiran

belli basli 6zellikler bulunmaktadir. Hizmet tanim1 yapilirken genel olarak aragtirmacilarin
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hizmetin belli 6zellikleri {izerinde durarak tanimladiklart goriilmiistiir. Tanimlardan da
anlasilacagi lizere hizmetin soyut eylemler olarak ifade edilmesi, bunun yaninda mallarin
tamamlayicist olarak sunulmasmin da miimkiin olmasit hizmetler konusunda kesin
siiflamalarin yapilmasini zorlastirmaktadir. Kotler (1997: 467), soyut olma &zelligini
dikkate alarak hizmeti bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan soyut bir

faaliyet veya hareket olarak tanimlamaktadir.

Mucuk ( 2001: 285) ise hizmeti; soyut, depolanamaz ve tasinamaz nitelikte, miilkiyet

hakki olmayan, iiretim ve tiiketimin es zamanli oldugu iiriinler seklinde tanimlamaktadir.
2.2. Hizmetlerin Ozellikleri

Hizmet kavraminin tanimlart incelendiginde; hizmetin soyut 6zellige sahip oldugu ve
tiketiciye cesitli yonlerden fayda sagladigi gibi ortak noktalarinin oldugu goze
carpmaktadir. Hizmetleri mallardan ayiran dort Oonemli o6zellik dikkat cekmektedir.
Bunlardan ilki hizmetlerin elle tutulamaz, soyut olusudur. Satin almadan 6nce hizmetlere
dokunulamaz, goriilemez ve degeri hesaplanamaz, hizmet alimi tecriibe etmeye dayalidir.
Ikincisi iiretim ve tiiketimin birbirinden ayrilamamasi, eszamanli olmasidir. Ugiincii
ozelligi emek yogun alanlarda heterojen olmalaridir. Dérdiincii 6zelligi ise dayaniksizligi,

depolanamaz olmasidir.



36

Soyutluk

Hizmetler alimindan
once goriilemez,
tadilamaz,
hissedilemez veya
koklanamaz.

Degiskenlik

Hizmetin kalitesi Ayrilmazhk
onlar1 kimin, ne Hizmetler
zaman, nerede, nasil hizmeti sunandan

sagladigina gore

ayrilamaz.
degisir.

Dayamksizhk
Hizmetler daha
sonra satmak,
yada kullanmak
uzere
depolanamaz.

Sekil 2.1. Hizmetin 6zellikleri

Kaynak: Kotler ve Armstrong, 2006: 258

2.2.1. Soyutluk

Hizmetleri mallardan ayiran en temel farklilik, hizmetlerin dokunulmazligi yani soyut
olmasi ve elle tutulamaz olmasidir. Hizmetlerin dokunulmazIigi, hizmetlerin fiziksel bir
varliginin olmamasinin bir sonucudur (Ma, Pearson ve Tadisina, 2005: 1070) ve somut

olarak kolayca algilanamayan, soyut 6zellikli etkinliklerdir (Demirel, 2013: 11).

Hizmetler mallarda oldugu gibi somut 6zellikli degillerdir. Hizmetler, somut mallarla ayn1
bicimde dokunulamaz, tadilamaz, goriilemez ve hissedilemezler. Mallarin
sahiplenilebilmesi ve bu sahipligin aktarilabilmesi 6zelligine karsin, hizmetlerde tiiketim
s0z konusudur. Soyut olma ozelliginden dolayr hizmetlerin kalitesine yonelik tiiketim
oncesi siireclerde karar vermek miimkiin degildir. Uriinler, miisteriler tarafindan satin

alindig1 anda test edilebilirken, hizmetler ise satin alindiktan ve deneyimlendikten sonra

dogrulanabilmektedir.
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Hizmet satin alma karar siirecinde bireyler hizmet kalitesi ile ilgili baz1 faktorleri ararlar.
Bunun i¢in hizmet sunumunda kullanilan alani, insani, ekipmani, haberlesme araglarini
gorerek, hizmetin Kkalitesi ile ¢ikarimlarda bulunmaya c¢alisirlar (Karahan, 2006: 51).
Hizmetleri iirinlerden ayiran baslica 6zellik, nesneden ziyade bir performans veya bir
eylem olusudur. Dolayisiyla mallarin tersine hizmetler iiretilmeden 6nce goriilmez, tadina
bakilamaz, hissedilemez, duyulamaz veya koklanamaz (Kozak, 2010: 19). Bu nedenle
hizmetler ile mamuller arasindaki en belirleyici 06zelliklerin basinda hizmetlerin

dokunulmazlig1 gelmektedir.

2.2.2. Ayrilmazhk

Fiziksel mallar once iretilip depolanir; sonra satilir ve tiiketilir (Mucuk, 2001: 288).

Hizmetler ise kendilerine 6zgii bir bigimde es zamanli olarak iiretilir ve tiiketilir.

Somut {irinlerin tiretimi ve nihai tiiketiciye ulasmasinda tiretim-depolama-satis ve tiiketim
seklinde bir seyir s6z konusu iken, hizmetler i¢in bu seyir tersten baslayarak satis, daha
sonra es zamanli olarak iiretim ve tiiketim olarak ifade edilmektedir. Hizmetlerin tiretimi,
satrm1 ve tiiketimi ya kisa siire sonra ya da hemen ayn1 zamanda gergeklesmektedir. Uretim
ve tiikketimin ayni anda olmasindan dolayi, tiiketim sirasinda hizmet ireticisi ve

tiketicisinin de hizmet mekaninda hazir bulunmast zorunlu olmaktadir.

Es zamanl tretim ve tiiketimin bir diger 6nemli sonucu da miisterinin hizmet {iretim
siirecinde yer almasidir. Ornegin bir hastanede doktor, saglik hizmetini hastaya sunarken,

hasta da bu hizmeti ayn1 anda tiikketmektedir (Zengin ve Erdal, 2000).

2.2.3. Dayamiksizhk

Hizmetlerin baslica Ozelliklerinden biri de, hizmetin satildiktan sonra, satis sonrasi
kullanilmak {izere, iiretenden ya da saglayandan ayr1 olarak alinip saklanmasi ve

depolanmasinin miimkiin olmamasidir (Yiicel, 2013: 86).

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve yeniden
satilamamasi gercegini ifade eder. Belli zamanda kullanilamayan kapasite daha sonra

kullanilmak veya satilmak igin stoklanamaz. Mallar bir baska giin satilmak iizere
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depolanip stoklanabilir, ya da eger tiiketici memnun kalmazsa geri alinabilir. Hizmet i¢in

bu mumkiin olamamaktadir.

Ornegin bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar kaybedilmis kapasite anlamina
gelir. Belirli bir zamanda kullanilamayan bu kapasite daha sonra kullanilmak veya

satilmak i¢in tutulamaz (Oztiirk, 2007: 22).

2.2.4. Degiskenlik

Birgok is kolunda hizmeti standart hale getirmek olduk¢a zordur. Ciinkii hizmetler,
miisterilere gore de farklilik gostermektedir. Her bir bireyin hizmetin sunumu sirasindaki
isteginin farkli olmasi, hizmet ciktisim1 etkilemektedir. Aym sekilde el emegi gerektiren
bircok hizmet i¢in hizmet sunucularinin farkli olmasindan dolayr hizmeti standart hale

getirmek neredeyse miimkiin degildir (Yildirim, 2014: 10).

Hizmet performanslart ¢ogunlukla hizmet saglayicidan bir baska hizmet saglayiciya
degiskenlik gosterebildigi gibi ayni sekilde performansa yonelik algilama da bir

miisteriden diger bir miisteriye gore farklilik gostermektedir.

Hizmetler insan performansi oldugundan, bir kisinin gosterecegi faaliyetin her zaman ayni
kalitede gerceklesmesi miimkiin degildir. Hizmetin degiskenlik 6zelligi farkli sekillerde
gortlebilir. Bunlar (Baydas ve Cati, 2008: 38);

e Hizmet iireticisine gore degiskenlik,

e Hizmet alicisina gore degiskenlik,

e Hizmet iireticisi ve alicis1 arasindaki etkilesime gore degiskenlik,
e Hizmetin liretildigi zamana gore degiskenlik,

e Hizmetin tiretildigi ¢cevre kosullarina gore degiskenlik,

e Taraflarin (hizmet {ireticisi-hizmet alicis1) imkanlarina gore degiskenliktir.

Rekreasyon alanlarindaki hizmetlerin genel olarak emek yogun nitelikte olmasi, insan
unsurunun liretime katilma diizeyini 6n plana ¢ikarmaktadir. S6z konusu hizmet kalitesi,
hizmeti sunanlar agisindan her zaman ayni diizeyde olmayabilmektedir. Degiskenlik

ozelligi hizmetlerde bir standardizasyon saglanmasini 6nemli 6l¢iide zorlastirabilmektedir.
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2.3. Kalite Kavramm

Degisik birimler tarafindan farkli algilanmasi ve degisik boyutlarinin bulunmasi nedeniyle
her duruma uygun kalite tanimlamasinin yapilmast miimkiin olmamaktadir. Giliniimiizde
kalite ve ilgili kavramlar gerek mal ve gerekse hizmet iireticileri acisindan gittikce daha
fazla onem arz etmektedir. Kalitenin anlami, nasil gelistirilebilecegi, kalite yaklasimlari

cok aragtirilan konular arasindadir.

Kalite farkli tanimlar1 yapilmis olan bir kavramdir. Juran’a (1974) gore kalite kullanima
uygunluktur. Deming (1986) kalitenin bugiinkii ve gelecekteki miisteri ihtiyaglarini
hedeflemesi iizerinde durmaktadir (Oztiirk, 2007: 149).

Kalitenin; “Miikemmellik derecesi.”, “Gereksinimlere uygunluk”, “Bir mal veya hizmetin
belirlenen veya olabilecek ihtiyaclar1 karsilama yetenegine dayanan 6zellikleri toplami”,
“Kullanima uygunluk”, “Amaca uygunluk”, “Her tiirlii hata ve kusurlardan beri olmak” ve

“Miisterileri mutlu etmek” seklinde tanimlari vardir (Hoyle, 2007: 10).

Kalite, somut bir mal ya da hizmetin belirlenen ya da olabilecek ihtiyaglar1 karsilama
yeterliligine dayanan Ozelliklerinin toplamidir. Geleneksel anlamda kalite kavrami

standartlara uyum olarak da tanimlanmaktadir (Simsek, 2000: 1).

Tek’e gore (1999: 360) kalite, belirli bir iirliniin ya da hizmetin var olus nedenine bagh
olarak, gergeklestirilmesi beklenen amaglar1 gerceklestirme derecesidir. Kalite, {iriiniin
dayanikliligi, giivenilirligi, dogrulugu, goriinlisii, tamlig1 ve diger verilen 6zelliklerin

butunadur.

2.4. Hizmet Kalitesi

Kalite imalat sektorii kadar hizmet sektorii icin de vazgegilmez bir Oneme sahiptir.
Kalitenin tarihi gelisiminde uzun yillar {iriin kalitesi odakli ¢aligmalar hakim iken daha
sonra Ozellikle 18. ylizyillin sonlarinda Adam Smith ile baslayan ve sonrasinda Alfred
Marshall ile devam eden agiklamalarla hizmet kavrami tanimlanmaya ¢alisilmistir. Hizmet
kavraminin 6neminin anlagilmasiyla birlikte hizmet kalitesi de sorgulanmaya baslamistir

(Eleren ve Kilig, 2007).
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Pek c¢ok arastirmaci kalitenin tanimlanmasi ile ilgili g¢alismistir. Ancak, hizmet
sektoriindeki olaganiistii biiylimeye ragmen arastirmacilarin yalnizca bir kismi hizmet

kalitesine odaklanmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985).

Parasuraman vd. (1985), gore kalitenin iyilestirilmesi i¢in yapilan c¢alismalar genellikle
mal iretimine bagl olarak yapildigindan, hizmet kalitesi kavrami hep ikinci planda

kalmigtir.

Ayrica Ozellikle hizmetlerin heterojen olma 6zelliginden dolayi, hizmet kalitesinin 6l¢iimii
herhangi bir malin kalitesinin dl¢lilmesinden daha zordur. Bu yiizden, hizmet isletmeleri
rekabet edebilme giiclerini koruyabilmek amaciyla siirekli olarak tiiketici beklentilerini

asan kalitede bir hizmeti iiretmek durumundadirlar (Okumus ve Asil, 2007).

Hizmet kalitesi, tanimlanmasi zor bir kavramdir ve bu kavramin tanimlanmasina yonelik
olarak aragtirmacilar tarafindan yogun c¢aba gosterildigi goriilmektedir (Philip ve Hazlett,
1997: 267). Ancak, tiim hizmet sektoriinii kapsayan bir tanim iizerinde goriis birligi
saglandigini s6ylemek miimkiin degildir. Hizmet Kkalitesi kavramini agiklayan bu tanimlar
hizmet endiistrisine ve sunulan hizmetin niteligine bagli olarak farkliliklar géstermektedir

(Akbaba ve Ozkul, 2011: 383).

Hizmet kalitesi, bir firmanin ve onun sundugu hizmetlerin goreli olarak tiiketicilerde

biraktig1 genel izlenimdir (Yiicel, 2013: 83).

Odabast’na gore (2000: 20) hizmet kalitesi miisterinin beklentilerinde olusan ile aldiklar
hizmetin kalitesinin karsilagtirilmas: ile ortaya c¢ikmaktadir. Miisteri beklentilerini

karsilamak i¢in tistiin ya da mitkemmel hizmet verilmesidir.

Kisacasi hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarini karsiladiginin
bir Olciistidiir. Kaliteli hizmet vermek ise miisteri beklentilerinin karsilanabilmesidir

(Yildirim, 2014: 32).

Yapilan kalite tanimlar1 dogrultusunda, hizmet isletmeleri acisindan kalite, misafirlerin
mevcut ya da dogabilecek ihtiyaglarini tatmin etmeye yonelik mal ve hizmetlerin
iretilmesi, isletmenin faaliyet verimliliginin artirilmasi ve etkin bir maliyet kontrolii ile

maliyetlerin diisiiriilmesi amaci ile kullanilan stratejik bir aragtir.

Tiiketiciler hizmetin kalitesine iliskin degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklentileri ve

gercekte aldiklari hizmeti karsilastirarak yapmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmet
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kalitesini beklenen ve algilanan (gerceklesen) hizmet kalitesi olarak ikiye ayirmak

mimkindir.

2.4.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmet Kalitesi literatiiriinde beklentiler miisterilerin hizmete iliskin istek ya da arzularini
ifade etmektedir. Beklentilerin kaynagi olarak diger kisilerden alinan bilgiler, firma
reklamlari, miisterinin ihtiyaclar1 ve 6nceki deneyimi goriilebilir. Beklenen kalite kavramu,
hizmet sektorlerine ve miisterilere gore farkliliklar gdstermekte ve cesitli faktorlerin

karsilikli etkilesimi sonucunda meydana gelmektedir (Oztiirk, 2014: 21).

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini ve memnun kalmalar1
icin hizmette bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla, miisterilerin
kendilerine sunulan hizmetten memnun kalip kalmayacaklar1 beklentilerinin gergeklesip

gerceklesmeyecegi ile ¢ok yakindan iligkilidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).

Ornegin; bir miisterinin kayak icin ziyaret ettigi destinasyonda, rekreasyon alaninda
sunulan hizmet ile ilgili en onemli beklentisi ilgili ekipmanlarin temin edilmesi ise, bu

beklentisi karsilanirsa miigteri memnun kalacak, aksi halde memnuniyetsizlik yasayacaktir.

2.4.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Algilanan hizmet kalitesi, tiiketicilerin gergekte aldiklari hizmetin kalitesi olarak ifade
edilir. Bu konuyla ilgili arastirma yapan arastirmacilarin pek c¢ogu, algilanan hizmet
kalitesinin, miisterilerin hizmeti arz edenden beklentileri ile aldiklar1 hizmet arasindaki

mukayeseden olustugunu iddia etmektedirler (Ertiirk, 2011: 29).

Algilanan deger, tiiketicinin algiladigi yararlart ve algiladigi fedakarliklart menfaati
oniinde degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir (Varinli ve Cakir, 2004). Algilanan
hizmet, beklenen hizmetin altina diistiiginde, miisteri o hizmet organizasyonuna karsi
memnuniyetsizlik duygusu besleyerek ilgisini kaybedebilir. Bu noktada miisterinin algi

degeri dikkat edilmesi gereken bir faktordiir.

Hizmet isletmelerinde sunulan hizmetin kalite derecesinin algilanmasi1 konusunda,
miisteriler, hizmet sunanlar vb. gibi degisik gruplar arasinda kalite konusunda farkl

algilamalar olabilmektedir (Pirnar, 2002: 34).
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Hizmet kalitesi problemlerinin varligini gosteren bes fark (bosluk) bulunmaktadir. Bu
farklar, miisteri beklentileri ile algilamalar1 arasindaki farklardir ve farklarin yonii ve

biiyiikliigii hizmet kalitesini tanimlamaktadir (Parasuraman vd., 1985).

e Fark-1: Miisteri beklentileri ve yOnetimin miisteri beklentilerini algilamasi
arasindaki fark,

e Fark-2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamast ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki fark,

e Fark-3: Hizmet kalitesi standartlari ile hizmetin sunumu arasindaki fark
(hizmet performansi farki),

e Fark-4: Hizmetin sunumu ile dis gevre ile iletisimler arasi fark,

e Fark-5: Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farktir (ilk dort

bosluga dayali ortaya ¢ikar).

Parasuraman vd. (1985), algilanan hizmet kalitesini belirleyen faktorleri Sekil 2.2.’deki
gibi ifade etmistir.

Algilanan Hizmet (AH) Beklenen Hizmet (BH)
\ Karsilastirma /
v
AH>BH AH=BH AH<BH
! , !
Beklentilerin Beklentilerin Beklentilerin
fazlasiyla karsilanmasi Karsilanmamasi
karsilanmasi
-
v A v
Ideal Kalite Doyurucu Kalite Diisiik Kalite

Sekil 2.2. Algilanan hizmet kalitesi modeli

Kaynak: Parasuraman vd., 1985:44

Parasuraman vd. (1985), algilanan hizmet kalitesi modelinde beklenen hizmet kalitesi ile

algilanan hizmet kalitesi arasindaki iliskiyi su sekilde ifade etmektedirler:
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e Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici degildir
ve hizmet kalitesi kabul edilemez diizeydedir.

e Beklenen hizmet = Algilanan hizmet ise, kalite tatmin edicidir ve kabul
edilebilir diizeydedir.

e Beklenen hizmet < Algilanan hizmet ise algilanan kalite tatmin edici kaliteden
daha yiiksektir ve ideal kalite diizeyini olusturur.

2.5. Hizmet Kalitesi Olciim ve Modelleri

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti degerlendirme siireci sonucunda ortaya ¢ikan bir
kavram olup, bu degerlendirme siirecini etkileyen birbirlerinden farkli bir¢ok faktor

bulunmaktadir. Hizmette kalite 6l¢timii ile ilgili literatiirde farkli yaklasimlar mevcuttur.

Cesitli arastirmacilar farkli hizmet kalitesi Ol¢iimleri ve modelleri gelistirmislerdir. Bu
modeller Cizelge 2.2’de agiklanmaya g¢alisilmistir. Gronroos (1984), hizmet kalitesinin
teknik ve fonksiyonel kaliteye ve isletme imajina bagl oldugunu ifade ettigi modelinde
fonksiyonel kalitenin, teknik kaliteden daha 6nemli oldugunu belirtmistir. Parasuraman vd.
(1985), hizmet kalitesinin, kalite boyutlar1 boyunca beklenti ve algilar arasindaki farklarin

bir sonucu oldugunu ifade etmislerdir.
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Cizelge 2.2. Hizmet sektoriinde kalite 6l¢iim modelleri

Sira
No

ARASTIRMACI MODEL

Teknik ve

Fonksiyonel Kalite
Gronroos, 1984 Modeli

Parasuraman, Fark Modeli
Zeithaml ve SERVQUAL
Berry, 1985

Haywood ve Boyut/Ozellik
Farmer, 1988 Hizmet Kalitesi
Modeli
Brogowicz, Hizmet Kalitesi
Delene ve Lyth, Sentez Modeli
1990

Berkley ve Gupta, Bilgi Teknolojisi
1994 Uyusum Modeli

Dobholkar, 1996 Ozellik ve
Genel Etki Modeli

Hizmet Kalitesi,
Tiiketici Degeri ve
Tiiketici
Memnuniyet

Ol LE Modeli

Dabholkar, 2000 Onceki Etkiler ve
Araci Faktorler
Modeli

ANAHTAR UYGULAMALAR BULGULAR

Hizmet kalitesi teknik ve fonksiyonel kaliteye ve
isletme imajma baglidir. Fonksiyonel kalite, teknik
kaliteden daha 6nemlidir.

Hizmet kalitesi, kalite boyutlar1 boyunca beklenti ve
algilar arasindaki farklarin bir sonucudur.

Bu model hizmet isletmesini en iyi kalite yonetimi
icin ii¢ temel boyutta incelemektedir; fiziksel
imkanlar ve siire¢, davranis ve de mesleki deneyim.
Fakat hizmet kalitesinin 6l¢iimiinii saglamamaktadir.

Yonetim tarafindan sistematik olarak dikkate
alimmasi gereken planlama, uygulama ve kontrol gibi
anahtar degiskenleri tanimlamaktadir. Bu sayede
hizmet kalitesindeki farklar minimize
edilebilmektedir. Deneysel gecerlilige gereksinim
duymaktadir.

Bilgi teknolojilerinin ana hizmet kalite boyutlari
boyunca miisteri hizmetlerini gelistirmek i¢in nasil
kullanilabilecegini tanimlamaktadir. Model sadece
bilgi teknolojilerinin hizmet Kkalitesi tizerindeki
etkisini gostermektedir. Olgiim yollarini
sunmamaktadir.

Teknoloji temelli self-servis tercihleri igin hizmet
kalitesinin ~ degerlendirilmesini  formiile etmeyi
onermistir. Fakat demografik o6zellikler, Ticret,
fiziksel ¢evre vb. etkiler dikkate alinmamustir.

Model tiiketici karar siirecini anlamak i¢in bir
gerceve olarak kullanilabilir. Modelin  hizmet
alanlarimin degisik tipleri icin genellenmeye ihtiyaci
vardir.

Tiiketiciler ~hizmetle ilgili degisik faktorleri
degerlendirirler fakat hizmet kalitesinin tamamen
degerlendirilmesi farkli bir sekil alabilmektedir.
Tiiketicilerin ~ 6nceki ~ memnuniyetleri  ortaya
cikarilmamigtir.  Degisik  hizmet  alanlarinda
genellemeye ihtiyaci vardir.
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S,\jroa ARASTIRMACI MODEL
8
Bilgi Teknolojileri
Temelli Model
Zhu, Wymer ve
Chen, 2002
19
Santos, 2003 e-Hizmet Kalitesi
Modeli
20
Parasuraman,
Zeithaml ve
Malhotra, 2005 E-S-QUAL

ANAHTAR UYGULAMALAR BULGULAR

Bilgi teknolojileri servis saglayicilara yiiksek
seviyede tiiketici memnuniyeti saglamalarinda
yardimc1  olabilir. Bilgi teknolojileri  temelli
hizmetlerin tiiketici degerlendirmeleri tercih edilen
geleneksel hizmetler ve gegmis tecriibelerden
etkilenmektedir. Hizmet kalitesi Ol¢timii
saglamamaktadir.

Bu calisma kendi belirtegleriyle kavramsal bir e-
hizmet kalitesi modeli Onermektedir. Arastirma
calismasidir. Spesifik bir olglim cetveli sunmaz.
Istatistiksel bir uygulama degildir.

Web siteleri tarafindan saglanan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi i¢in teorik bulgulara dayali bir
¢oklu olcek gelistirmislerdir. Arastirma sonucu
gostermektedir ki, c¢evrimi¢i misteriler igin
kullandiklar1 hizmet kalitesi 6lgeginde 22 6nerme ve
4 boyut bulunmaktadir. Boyutlar; yeterlilik, ifa
(yerine getirebilme), kullanilirlik ve gizlilik. Ay
arastirmada ikinci bir Olgek olarak da E-RecS-
QUAL’ i kullanmiglardir. Bu 6lgek de 11 6nerme ve
3 boyuttan olusmaktadir.

Kaynak: Kili¢ ve Eleren, 2009: 94

2.5.1. Teknik ve Fonksiyonel Kalite Modeli

Model, bir hizmet kurulusunun, miisteri tatminini saglayabilmesi i¢in beklenen hizmetin

algilanan hizmet ile eslestirilmesi gerektigini vurgular. Hizmet kalitesinin saglanabilmesi

icin kalitenin ii¢ ayr1 boyutunun da dikkate alinmasi gerekir. Bunlar teknik kalite,

fonksiyonel kalite ve isletme imajidir (Gronroos, 1984).

Gronroos’un bu ii¢ faktorlin sonucu olarak ortaya g¢ikan hizmet kalitesini 6lgmek igin

gelistirdigi model, algilanan toplam hizmet kalitesinin iki degiskene bagli oldugunu

gostermektedir. Bu modele gore beklenen kalite, miisterinin mevcut hizmet siirecinden

beklentilerini, algilanan kalite ise miisterinin kendisine hizmetin nasil sunulduguna iliskin

algilamalarini igermektedir (Akdu, 2014: 53, Kang ve James, 2004).
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Bu kapsamda Gronroos’un Hizmet Kalitesi Modeli Sekil 2.3°te gosterilmistir.

Beklenen Alg_llanan Algilanan
Hizmet > Hizmet < Hizmet
Kalitesi

A

/Geleneksel pazarlama\
faaliyetleri (reklam,
kigisel satis, halkla
iligkiler ve fiyat) ve
geleneksel ideoloji ve
agizdan agiza gibi dig

Ketkiler. /

Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite
(Ne) (Nasil)

Sekil 2.3. Gronroos hizmet kalitesi modeli
Kaynak: Gronroos, 1984: 40

Teknik kalite, miisterinin, hizmeti saglayan firma ile etkilesimi sonrasi, aldigi hizmete
iliskin kalite olarak tanimlanabilmektedir. Hizmet kalitesini degerlendirirken, miisterinin
g6z oOniinde tuttugu disiiniilen kalite boyutudur (Seth, Desmukh ve Vrat, 2005). Ancak
tilketici sadece hizmet sunumunun sonucunda ne aldig: ile ilgilenmemekte, hizmet siireci

ile de ilgilenmektedir (Giirbiiz ve Ergiilen, 2006).

Fonksiyonel kalite; hizmetin teknik anlamdaki ¢iktisinin nasil elde edildigi ile ilgilidir ve
kisinin edindigi hizmet hakkindaki gorisiinii etkiler (Seth vd., 2005). Fonksiyonel kalite,
cogunlukla hizmet sunumu esnasinda degerlendirilir (Kang ve James, 2004). Fonksiyonel
kalite yani tiiketicinin teknik kaliteyi nasil aldigi, tiiketicinin aldigi hizmeti
degerlendirmesinde olduk¢a oOnemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin izlenimsel
performansina benzemektedir. Teknik kalite tiiketicinin ne aldig1 fonksiyonel kalite ise
tiiketicinin hizmeti nasil aldigi sorusunun cevabidir. Fonksiyonel kalite boyutu teknik
kalite kadar objektif olarak degerlendirilemez, olduk¢a subjektif olarak algilanir (Giirbiiz
ve Ergiilen, 2006).
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Sekil 2.3 incelendiginde Gronroos’un (1984) hizmet kalitesi modelinin boyutlarindan bir
ticlinciistiniin “imaj” oldugu goriilmektedir. Bu boyutun etkisi firma imajimnin tiiketicilerin o
firmay1 nasil algiladiklarinin bir sonucu olarak agiklanmaktadir. Tiiketicilerin bir firmada
gordiigli ve algiladigl en 6nemli kistm onun hizmetleridir (Gronroos, 1984). Geleneksel
pazarlama yontemleriyle ylikseltilen firma imajinin tiiketiciler iizerinde hizmet beklentisini
arttirict yonde etkisi bulunmaktadir. Dolayisiyla teknik ve fonksiyonel hizmetlerin, firma
imajindaki artisa paralel artmamasi tiiketicilerde beklenti ve algi arasindaki boslugu
arttirict yonde olacaktir. Bu da sonugta gereginden fazla yiiksek gosterilen firma imajina

darbe vurucu yonde olacaktir (Gronroos, 1984).
2.5.2. Servqual Hizmet Kalitesi Modeli

Miisterilerin beklenti ve algilarinin karsilagtirllmasina dayali Servqual, ¢cok genis 6l¢iide
kullanilan, tartisilan ve dikkate alinan bir hizmet kalitesi 6l¢iim modelidir. Modelin
gelistiricilerine gore, hizmet kalitesi alaninda firmanin giiclii ve zayif yonlerini teshis eden

bir aragtir (Savas ve Kesmez, 2014).

Parasuraman vd. (1985) hazirladiklar1 olgekte oncelikle hizmet kalitesini tanimlama,
etkileyen unsurlar1 belirleme ve buna dayali hizmet kalitesinin 6l¢tilebilir olmas igin genel
bir model gelistirmeye calismislardir. Arastirmalarinin sonucunda, miisteriler agisindan
hizmet kalitesinin tanimi, hizmet beklentileri ve etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin
boyutlart konusunda 6nemli bilgiler elde edilmistir. SERVQUAL, miisterilerin istek veya
beklentileri ile algilamalar: arasindaki farklilik 6l¢iistidiir (Eleren vd., 2007).

Hizmet kalitesini tanimlamaya, hizmet kalitesi sorunlarinin nedenlerini belirlemeye ve
hizmet kalitesi 6l¢iimiine iligkin olarak Parasuraman vd. (1985) tarafindan yapilan ¢alisma,
yoneticilerle derinlemesine goriigmelere ve tiiketicilerle yiiriitiilen oniki grup tartismasina
dayanmaktadir. Bu c¢alismalar sonrasinda hizmet kalitesini belirleyen on boyut

belirlenmistir (Akcan, 2009: 50).

Bu yontemde, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket,
iletisim, inanilabilirdik, giivence ve empati olmak iizere on temel boyut belirlenmis ve bu
on boyutu temsil etmek icin 97 madde olusturulmustur. Olgek, miisterilerin hizmet

almadan Onceki beklentileri ile hizmet aldiktan sonraki algilarini 6lgmek {iizere iki
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boliimden olusmaktadir. Olgekte, kesinlikle katilmiyorum ve kesinlikle katiltyorum

arasinda degisen yedili Likert Olgegi kullanilmistir (Parasuraman vd., 1985).

Servqual ’in yapilandirilmasiyla ilgili istatistiksel analizler ve sadelestirme calismalari
sonucu hizmet kalitesine iliskin on boyut bes boyuta, bu boyutlara ait 97 6énerme de 22'ye
indirgenmistir (Ertiirk, 2011: 81).

Cizelge 2.3. Hizmet kalitesi boyutlarini igeren ifadeler

_ & | 1. Miikemmel isletmeler modern goriiniislii bir donanima sahiptirler.
8 Z | 2. Mikkemmel isletmelerin binalari gérsel olarak ¢ekicidir.
:E fg 3. Miikemmel isletmelerin ¢aliganlar diizgiin goriniisliidiir.
© | 4 Miikemmel isletmelerde hizmete eslik eden malzemeler gérsel olarak cekicidir.
5. Miikemmel isletmeler verdikleri s6zii zamaninda yerine getirirler.
-% 6. Miikemmel isletmeler miisterilerin bir problemi oldugunda, ¢6zmek i¢in
= samimi bir ilgi gosterirler.
o 7. Miikemmel isletmeler hizmeti ilk seferinde dogru olarak verirler.
3 8. Miikemmel isletmeler hizmetleri s6z verdikleri zaman icinde yerine getirirler.
9. Miikemmel igletmeler hatasiz kayit tutmaya 6zen gosterirler.
10. Miikkemmel isletmelerin ¢alisanlart hizmetin ne zaman verilecegini
miisterilere sOylerler.
X 11. Miikemmel isletmelerin g¢alisanlari hizmeti miimkiin olan en kisa siirede
= gergeklestirirler.
> 12. Miikemmel isletmelerin ¢alisanlar1 miisterilere her zaman yardimci olmaya
T calisirlar.
13. Miikemmel isletmelerin calisanlart higbir zaman miisterinin isteklerine cevap
veremeyecek kadar mesgul degildir.
14. Miikemmel isletmelerin ¢aliganlart miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
8 15. Miikkemmel isletmelerde miisteriler kendilerini glivende hissederler.
E 16. Miikkemmel isletmelerin ¢alisanlar1 miisterilere kars1 daima saygilidirlar.
€ 17. Miikemmel isletmelerin calisanlar1 miisterilerin sorularina cevap verecek
bilgiye sahiptirler.
18. Miikkemmel isletmeler her miisteriye 6zel 1lgi gosterirler.
19. Miikemmel isletmelerin calisma saatleri biitlin miisterilere uygun olacak
= sekildedir.
g 20. Miikemmel isletmeler her miisteriye kisisel olarak ilgilenecek galiganlara
L sahiptirler.
21. Miikkemmel isletmeler miisterilerin ¢ikarlarini her seyin iistiinde tutarlar.
22. Miikemmel igletmelerin ¢alisanlari miisterilerin 6zel isteklerini anlarlar.

Kaynak: Kogoglu, 2009: 40-41

Servqual dlgeginde 22 maddeyi iceren ifadelerin 1-4 arasi fiziksel unsurlara ait boyut, 5-9
arasi giivenilirlik boyutu, 10-13 arasi yeterlilik boyutu, 14-17 aras1 giivence boyutu ve 18-

22 aras1 da empati boyutunu igermektedir.
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Miisterilerin, Olgekteki bes boyutun kendilerine gore Onem sirasint géz Oniine alarak
yaptiklar1 bu degerlendirme sonucunda ortaya ¢ikan en 6nemli boyut giivenilirliktir. Sonra
sirastyla heveslilik, gilivence, empati ve fiziksel Ozellikler boyutlar1 gelmektedir

(Parasuraman, Berry ve Zeithaml, 1991).

Servqual oOlgegi perakende hizmetleri, dis sagligi hizmetleri, otelcilik hizmetleri, araba
servis hizmetleri, agirlama hizmetleri, bankacilik hizmetleri ve rekreasyon hizmetleri gibi

pek cok farkli alanda arastirmacilar tarafindan kullanilmigtir (Sachdev ve Verma, 2004).

2.5.2.1. Servqual Puanlarimin Hesaplanmasi

SERVQUAL o6l¢egindeki, hizmet sunumunda miisterilere bireysel ilgi gdsterilmesi, biitiin
miisteriler i¢in uygun olan ¢alisma saatlerinin olmasi, miisteriye icten ilgi gosterilmesi ve
caliganlarin, miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaglarin1 anlamasi ifadeleri bu boyutu dlgmeye
yonelik ifadelerdir (Akcan, 2009: 51).

Beklentiler Boliimii:

Fiziksel Ozellikier:

E1: Miikemmel... igletmeleri modern goriiniislii aletler ve donanimlara sahiptir.

E2: Miikemmel... isletmelerinin fiziksel yapilar1 gorsel olarak cekicidir.

E3: Miikemmel... isletmelerinin ¢aliganlar1 diizgiin goriintisliidiir.

E4: Miikemmel... isletmelerinde sunulan hizmetin yani sira saglanan ek malzemeler de
gorsel olarak ¢ekicidir.

Giivenilirlik:

ES: Miikemmel... isletmelerinde s6z verilen hizmet yerine getirilir.

E6: Miikemmel... isletmeleri miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu
¢cozmek i¢in ilgilenir.

E7: Miikemmel... isletmeleri hizmeti ilk anda yerine getirirler.

E8: Miikemmel... isletmeleri sz verilen zamanda hizmeti sunarlar.

E9: Miikkemmel... isletmeleri kayitlar1 hatasiz tutarlar.

Heveslilik:

E10: Miikemmel... isletmelerinin calisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman
yerine getirilecegini soylerler.

E11: Miikkemmel... isletmelerinin ¢alisanlart miisterilere hizla hizmet veririler.

E12: Mikemmel... isletmelerinin calisanlar1 miisterilere her zaman yardim etmeye

isteklidirler.
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E13: Miikemmel... isletmelerinin calisanlari higbir zaman miisterilerin ricalarina yanat
veremeyecek kadar mesgul degildirler.

Gtivence:

E14: Miikemmel... isletmelerindeki calisanlarin davranislar1 miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

E15: Mikemmel... igletmelerinin miisterileri hizmete iligkin islemlerinde giliven
hissedeler.

E16: Miikkemmel... isletmelerinin ¢alisanlar1 miisterilere karsi her zaman saygilidirlar.

E17: Miikkemmel... isletmelerinin calisanlari miisterinin sorunlarina ¢oziim gelistirecek
bilgiye sahiptirler.

Empati:

E18: Milkemmel... isletmeleri miisterilerine bireysel ilgi gosterirler.

E19: Miikemmel... isletmelerinde tiim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.

E20: Miikemmel... isletmelerinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlari vardir.

E21: Miikemmel... isletmeleri miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenirler.

E22: Miikemmel... isletmelerinin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar.

Algilamalar Bolimii

Fiziksel Ozellikler:

P1: ... isletmesi modern goriiniislii aletler ve donanimlara sahiptir.

P2: ... isletmesinin fiziksel yapilar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

P3: ... isletmesinin c¢alisanlar1 diizglin goriiniislidiir.

P4: ... isletmesinde sunulan hizmetin yani sira saglanan ek malzemeler de gorsel olarak
cekicidir.

Giivenilirlik:

PS5: ... isletmesinde sz verilen hizmet yerine getirilir.

P6: ... isletmesinde miisterilerinin bir problemi oldugunda ilgili personel bunu ¢6zmek i¢in
ilgilenir.

P7: ... isletmesinde hizmet ilk anda yerine getirilir.

P8: ... isletmesi s6z verilen zamanda hizmeti sunar.

P9: ... isletmesi kayitlar hatasiz tutar.

Heveslilik:

P10: ... isletmesinin calisanlar1 miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine

getirilecegini soylerler.
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P11: ... isletmesinin ¢alisanlart miisterilere hizla hizmet verirler.

P12: ... isletmesinin ¢alisanlari miisterilere her zaman yardim etmeye isteklidirler.

P13: ... isletmesinin calisanlar1 hi¢cbir zaman miisterilerin ricalarina yanit veremeyecek
kadar mesgul degildirler.

Giivence:

P14: ... isletmesindeki ¢alisanlarin davraniglari miisterilerde giiven duygusu uyandirir.
P15: ... isletmesinin miisterileri hizmete iliskin islemlerde giiven hissedeler.

P16: ... isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilere karsi her zaman saygilidirlar.

P17: ... isletmesinin c¢alisanlari miisterinin sorunlarina ¢oziim gelistirecek bilgiye
sahiptirler.

Empati:

P18: ... isletmesi miisterilerine bireysel ilgi gosterir.

P19: ... isletmesinin tim miisteriler i¢in uygun ¢alisma saatleri vardir.

P20: ... isletmesinin miisterilere 6zel ilgi gosteren ¢alisanlart vardir.

P21: ... isletmesi miisterilerin ¢ikarlari ile candan ilgilenir.

P22: ... isletmesinin ¢alisanlar1 miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlarlar.

Kullanilan bir hizmetin, kullanicisina gore performans diizeyi ile bu hizmetten beklentiler
arasindaki fark hizmetin kalitesini belirler.

Olgekte yer alan algi ve beklenti sorularmin boyutlari itibar1 ile karsihkli farklarinimn
alinmas1 ve alinan farklarin uygun boyutta yer alan soru sayisina bdliinmesi ile boyutlar
bazinda kalite skorlar1 hesaplanir. Hesaplanan skorlarin toplaminin 6rneklem biiytikliigline

oranlanmastyla boyutlar bazinda Servqual skorlarina ulasilir (Altinay, 2016: 59).
SERVQUAL PUANI= Algt Puani (PS) — Beklenti Puani (ES)
SQI; Fiziksel Ozellikler SERVQUAL Skoru
SQ1 =[(P1-El) + (P2-E2) + (P3-E3) + (P4-E4)] / 4
SQ2; Giivenirlilik SERVQUAL Skoru

SQ2 = [(P5-E5) + (P6-E6) + (P7-E7) + (PS-E8) + (P9-E9)] / 5
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SQ3; Heveslilik SERVQUAL Skoru

SQ3 = [(P10-E10) + (P11-E11) + (P12-E12) + (P13-E13)] / 4

SQ4; Giivence SERVQUAL Skoru

SQ4 = [(P14-E14) + (P15-E15) + (P16-E16) + (P17-E17)] / 4

SQ5; Empati SERVQUAL Skoru

SQ5 = [(P18-E18) + (P19-E19) + (P20-E20) + (P21-E21)+ (P22-E22)] / 5

Esit Agirlikli SERVQUAL Skorunun Hesaplanmasi

Esit agirlikli Servqual skoru, daha 6nce hesaplanan kalite boyutlar1 skorlarinin toplanip 5°e
boliinmesiyle elde edilir. Elde edilen skor esit agirlikli Servqual skorudur. Esit agirlikli
Servqual skoru agagidaki gibi hesaplanmaktadir (Altinay, 2016: 59).

SQE=[(SQ1)+(SQ2) +(SQ3) +(SQ4) +(SQ5)]/5

Bu ¢alismada kullanilan Servqual 6lgegi dnermeleri, besli Likert tipi 6lgek kullanilarak
diizenlenmistir. “1= Kesinlikle Katilmiyorum ............ 5= Kesinlikle Katiliyorum”. Her
bir soru 6nermesi besli Likert tip dl¢ek lizerinden beklenti maddeleri puanlar (E) ile algi
maddeleri puanlarinin (P) farkinin alinmasi ile belirlendiginden, skor -5 ile +5 arasinda

degisecektir.

Servqual skorunun “pozitif” olmast durumunda kullanici/ziyaretci beklentilerinin asildigi,
“negatif” olmasit durumunda ise kullanici/ziyaret¢i beklentilerinin karsilanmadigr ve

dolayist ile algilanan hizmet kalitesinin diisiik oldugu anlamina gelecektir.

2.5.3. Performans Modeli

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL o6lgegini inceleyerek bu 6lgekteki temel sorularin

hizmet memnuniyetine olan ilgisini arastirmislar, SERVQUAL o6l¢eginin performansi
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Olgmede yetersiz kaldigin1 6ne siirerek, SERVQUAL o6l¢eginin igerigini temel alan
SERVPEREF 6lgegini gelistirmislerdir (Aydin ve Yildirim, 2012).

Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdigi Servqual modeline alternatif olarak 6n plana
cikan Servperf modeli; hizmet kalitesinin beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki
fark temelinde Olgiilmesi yerine, hizmet iireticisi tarafindan ortaya konulan performansa
dayali olarak olgiilmesi gerektigini ileri siirmektedir. Servqual modelinde hizmet kalitesi
beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farka gore Olgiilmesi gerektigi
savunulurken, Cronin ve Taylor (1992), bu ikisi arasindaki farka gore 6l¢iilmesi gerektigini
destekleyecek yeterli kanitin olmadigini iddia etmektedir. Servperf hizmet kalitesi
modelinde, Servqual modelinde yer alan beklenti 6lgiimii gerekli goriilmemektedir. Bu
modelde hizmet kalitesi, sadece hizmet iireticisi tarafindan ortaya konulan performansin

miisterilerin algilama diizeyine baghdir.

Cronin ve Taylor (1992), Servperf olarak adlandirdiklari bu modelin Servqual’in yerini
alabilecegini iddia etmektedirler. Performans temelli bu Olgegin Servqual ile
kiyaslandiginda daha verimli oldugunu savunmuglardir. Cronin ve Taylor(1992),
SERVQUAL 6l¢eginin yetersiz kalmasmin nedenini ise tiliketicilerin hizmet alimindan
once hizmet ile ilgili herhangi bir beklentilerinin olmamasi ve ne bekleyeceklerini

bilememelerinden kaynaklandigini 6ne stirmiiglerdir (Aydin ve Yildirim, 2012).






55

3. BOLUM

DESTINASYON iMAJI

Imaj konusu turizm gibi gesitli bilim dallarinin ¢alisma konusu olmustur. Felsefe bilimi, imaji
“gercek’ kavrami kapsaminda, simge bilimi imajin anlamin “isaretler” ¢ercevesinde, psikoloji
bilimi imaj1 “algilama, 6grenme, hafiza, tutum” anlaminda ve sosyal psikoloji ise “sosyal

ifade” kavramlari ile birlikte ele almistir (Giiger, 2010: 2).

Destinasyon imaji1 konusu son otuz yilda akademik literatiiriin 6nemli konularindan birisi
olmustur (Hallmann, Zehrer ve Miiller, 2015: 94) ve tatil yeri seg¢iminde karar verme
asamasida onemli bir faktor olarak kabul edilmektedir (Baloglu ve McCleary, 1999). Ciinkii
turistler seyahatleri Oncesinde destinasyona yonelik bir imaj ve bazi beklentiler gelistirme

egilimindedirler (Choi, Tkachenko ve Sil, 2011).

Kozak (2010: 127), turizm friiniinii olusturan bes temel unsuru cekicilik, etkinlikler,
ulagilabilirlik, turizm isletmeleri ve imaj olarak tamimlamaktadir. Bu baglamda, turizm
bolgelerinin zaman igerisinde edindikleri imaj, turizm talebi {lizerinde 6nemli Slciide etkili

olmaktadir.

3.1. Destinasyon Kavramm

Destinasyon kavrami pek ¢ok yazar tarafindan farkli bakis agisiyla degerlendirilmis ve farkli
tanimlamalar yapilmustir. Kimi cografi agidan, kimi pazarlama temeline dayandirilarak, kimi
ise ¢ekicilikler temel alinarak yapilan bu tanimlarin ortak 6zelligi destinasyonu, belirli cografi
sinirlar igerisinde, turistlerin ilgi, ihtiyac ve beklentilerine yonelik hizmet veren birgok unsurun

birlesiminden olusan bir yer olarak tanimlamalaridir.

Uluslararas: literatiirde turistlerin ziyaret edecekleri, gidecekleri yer anlaminda kullanilan

2 13

“destination” kavramu ic¢in Tiirk¢e turizm literatiiriinde, “turizm alam1”, “turizm merkezi”,

299 ¢
1

“turizm mahalli”, “turizm ¢ekim merkezi”, “turistik istasyon™ gibi ifadeler kullanilsa da yogun

olarak “destinasyon” terimi tercih edilmistir.

Buhalis (2000: 97), destinasyonu “Tiiketicilere biitiinlesik bir deneyim sunan turizm

iiriinlerinin bir bilesimi” olarak tanimlamaktadir.
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Destinasyonlar (turizm bolgeleri), turist olarak nitelendirilen tiiketici grubu i¢in
biitiinlestirilmis hizmetlerin yer aldig1 ve turizm iriinlerinin bir araya gelmesinden olusmus
cografi bir bolgedir. Destinasyon kelimesi kavramsal olarak bir {ilkeyi ifade edebilecegi gibi
bir sehri, bir kasabayi, bir bolgeyi ya da bir aday: da ifade edebilir (Cigek ve llgaz, 2015).

Oztiirk (2013: 4), ise destinasyonu ‘Cesitli amaclarla yasadiklar1 yer disinda seyahat edenlerin
ziyaret ettikleri veya ilgisini ¢eken, igerisinde yerel ve turistik toplumun bir arada yasadig1 ve
turistik kaynaklarin kiimelendigi cografi bir yer” olarak tanimlamis ve destinasyon kavraminin
“Turistik mal ve hizmetlerin ve Ozellikle yerel bazda elde edilen turistik deneyimlerin

birlesiminden olusan ¢ok boyutlu ve algisal bir kavram” oldugunu ifade etmistir.

Ozdemir’e gére (2008: 3), destinasyon; sahip oldugu cesitli turizm kaynaklari ile turistleri
ceken ve yogun olarak turist ziyaretine ev sahipligi yapan pek c¢ok kurum ve kurulusun

sagladigl dogrudan veya dolayli turizm hizmetlerinin biitiiniinden olusan karmasik bir tirtindiir.

Hizmet sunumu agisindan bakildiginda destinasyonlar, turistik kaynaklarin, cekiciliklerin,
altyapr imkanlarmin, hizmet sunucularinin ve destek veren diger sektorlerin yani sira idari
yapilarin  kiimelendigi ve turistlerin bekledikleri deneyimleri onlara saglamaya yonelik
esgiidiimlii ve biitiinciil faaliyetlerin yiirtitiildiigii alanlar olarak tammlanabilir (Pike, 2008:
24,25).

3.1.1. Destinasyonun Ozellikleri

Bir turizm destinasyonundan sz edebilmek i¢in aym kiiltiir, iklim ve doga kosullarina sahip,
dogal ve Kkiiltiirel zenginlikleri olan, miisterilere sunulabilecek o bdlgeye Ozgii aktiviteler
gelistirmis, konaklama, beslenme, ulagim ve iletisim olanaklarina sahip, kamusal hizmetlerin
sunuldugu turist cekim merkezlerinden olusan, belli bir marka ve imaj1 bulunan cografik alan
s6z konusu olmalidir (Kozak ve Bahar, 2005: 78).

Medlik (1993) herhangi bir cografi yerin turistik destinasyon olup olmadigim belirlemek igin
ic temel unsurun s6z konusu oldugunu ifade etmistir. Bu unsurlar; cekicilikler, tesisler ve
ulagilabilirliktir. S6z konusu {i¢ unsur destinasyonun turizm kalitesi olarak da ele

alinabilmektedir (Giiger, 2010: 13).

Destinasyonda, dogal ve beseri cekiciliklerin bulunmasi ve bunlara ilaveten turistik tiiketime
sunulacak konaklama isletmeleri, yiyecek-igecek isletmeleri, ulasim olanaklar1 vb. mal ve

hizmetlerin arzi gerekmektedir. Birden fazlasinin ayni destinasyonda yer almasi halinde
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turistik talebe olumlu etki saglayacak olan destinasyon ¢ekim unsurlari; termal kaynaklar,
flora-fauna, deniz, kar, dogal olusumlar olarak sayilabilir. Bunun yani sira, destinasyona
ulagilabilirligin kolay olmasi, turistik donatinin yeterince saglanmasi ve nitelikli alt yapi

yatirimlariin varligi destinasyonun ¢ekim giiciinii artiracaktir (Hussein ve Sag, 2008: 46).

3.1.2. Destinasyon Tiirleri

Turizm ¢esitlerinin  siniflandirilmast  kapsaminda destinasyonlarin  sunduklar1  seyahat
deneyimlerine gore bir destinasyon siniflandirilmasi yapmak miimkiindiir. Smith’e gére “etnik
turizm”, “kiiltlirel turizm”, “cevre turizmi”, “tarih turizmi”, “dinlenme eglenme (rekreasyon
turizmi)” ve “ig turizmi” olmak iizere alt1 turizm ¢esidi yani alt1 ¢esit turistik destinasyon tiirii

bulunmaktadir (Giiger, 2010: 17).

Destinasyonlar turistleri harekete geciren ¢ekim unsurlart olarak kabul edilen dogal ve beseri
cesitli unsurlarin toplamindan meydana gelen bir turizm tiriiniinii ifade etmektedir. Bu 6zelligi

nedeniyle farkl1 destinasyon tiplerinden bahsetmek miimkiindiir(Ozdemir, 2008: 11).

Farkl1 6zelliklerdeki turistlerin destinasyonu ziyaret amaglar fakli oldugundan destinasyonlari
simiflandirmak oldukc¢a glictiir. Ancak bircok destinasyonu c¢ekiciliklerine goére birkag
kategoride smiflandirmak miimkiindiir. Buhalis (2000:101-103), destinasyonlar1 temel

cekiciliklerine gore alt1 kategoriye ayirmistir. Bunlar:

Kentsel destinasyonlar: Medeniyetin baslangicindan itibaren kentler, turizmin onemli bir

parcasi haline gelmistir. Is, spor, din, tatil, kongre, konferans vb. cok cesitli sebeplerle insanlar
kentleri ziyaret etmektedir. Ornegin, turistik ¢ekim unsuru olarak eglence ve kiiltiirel miras
olanaklar1 sunan Londra; konferans imkanlar1 ile Barcelona, ¢ok cesitli aligveris ve gezi

olanaklar1 sunan New York 6nemli kentsel destinasyonlardandir.

Deniz kst destinasyonlar: Kuzey bolgelerde soguk iklimlerde yasayan turistler yillik

tatillerinin  biiyiik bir kismumi  deniz-kum-giines ¢ekim unsurlarina sahip  giiney
destinasyonlarinda degerlendirmek istemektedir. Genel olarak diinyanin kuzey bolgelerinde
yasayan turistler, tatillerinin bir kismin1 gegirmek {izere i¢in daha giineyde yer alan deniz kiyisi
destinasyonlara seyahat etmektedir. Oregin Kuzey Amerikali bir turist; Florida, Kaliforniya

ve Karayipler gibi gliney bolgelerde yer alan destinasyonlari ziyaret etmek istemektedir.
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Dag (Kis) destinasyonlari: Kis turizmi destinasyonlart; kis sporlart ve dogal cekicilikleri ile

genellikle rekreasyonel etkinliklere katilmak amaciyla seyahat eden turistlerin ilgisini

cekmektedir. Everest ve Alp daglar bu gruba girmektedir.

Kirsal turizm destinasyonlari: Hizla gelisme gosteren kirsal turizm destinasyonlari, tarimsal

olanaklarin rekreatif amagl aktivitelere donistiiriildiigii destinasyonlardir. Tatilleri siiresince
dogaya geri doniip, dogal yasamin tadin1 ¢ikarmak ve tarimsal faaliyetlere katilmak isteyen

turistler, kirsal destinasyonlara seyahat etmektedir.

Otantik destinasyonlar: Otantik destinasyonlar olarak ise genellikle az gelismis, ulagilmasi

giic, turistik hizmetlerde sinirlt bir geligimi saglamis ve tigiincii diinya {iilkesi olarak tabir edilen
destinasyonlar kastedilmektedir. Bu tiir destinasyonlar genellikle macera ve otantik deneyimler

yasamak amaciyla seyahat eden turistler tarafindan tercih edilmektedir.

Benzersiz-egzotik-seckin _ destinasyonlar: Bazi  destinasyonlar  essiz-egzotik-  seckin

destinasyonlar olarak anilmakta ve ziyaretcilere essiz ve oldukca degerli bir deneyim
sunmaktadir. Bu ozellikleri sayesinde bu tiir destinasyonlar ortalama bir turistin zihninde
oldukga prestijli bir turistik iiriin olarak yer etmekte ve genellikle evlilik, balayi, y1l doniimleri
gibi oldukga 6zel paket turlar aracilifiyla satilmaktadir. Bhutan, Mauritius ve Seyseller bu tiir

destinasyonlara ornek olarak gosterilebilir.
3.2. Destinasyon imaj

Bir konu, bir kurulus, bir kisi, bir iilke veya {irlinle ilgili imaj basit bir tanimlamayla, hedef
kitleyi olusturan bireylerin gogunlugunun bir {ilke, konu veya iiriin ile ilgili diisiinceleri ve

deger yargilar1 olarak ifade edilebilir (Sahbaz ve Kiliglar, 2009: 34).

Destinasyon igerisinde imaj kavrami, genel olarak, bireylerin destinasyon hakkindaki bilgi,
inang, his ve genel izlenimlerinin zihinsel tasviri seklinde olusan bireysel yargilardir (Baloglu

ve McCleary, 1999).

Kim ve Richardson (2003) destinasyon imajini, destinasyona yonelik izlenim, inanis, diisiince,
beklenti ve hislerin bir toplami olarak ifade ederken, Inan vd. (2011: 489) belirli bir
destinasyonla ilgili bilgi, his ve genel alginin bireyin zihnindeki yansimasi olarak ifade

etmektedir.
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Destinasyon imaji1, insanlarin destinasyonla ilgili olarak inanglarinin, fikirlerinin ve
izlenimlerinin toplam: olarak tamimlanmakta (Kotler, Haider ve Rein, 1993: 141) ve bu imajin
etkili olmasi, gegerliligine, inandiriciligina, gekiciligine ve ayirici 6zellige sahip olmasina

baglanmaktadir (Sevim, Se¢ilmis ve Gorkem, 2013).

Martin ve Del Bosque (2008: 264) yapmus olduklari aragtirma sonucunda destinasyon imaji

tanimlamalari ile ilgili hazirladiklar liste Cizelge 3.1°de yer almaktadir.

Cizelge 3.1. Destinasyon imaj1 tanimlamalar1

Kaynak Destinasyon Imajimnin Tanim
Lawson ve Baud-Bovy  Destinasyon hakkinda bilginin, etkinin, hayal giicii ve diisiincenin kisisel ifadesi.
(1977)
Crompton (1979) Kisinin bir destinasyon ile ilgili inamiglarinin, diisiincelerin, izlenimlerinin toplam
Assael (1984) Zaman igerisinde ¢esitli kaynaklardan bilgilerle olusturulan destinasyonun toplam
algisi.
Phelps (1986) Destinasyonun algilanisi veya etkisi.
Gartner ve Hunt Destinasyonun ziyaretgiler iizerindeki etkisi.
(1987)

Moutinho (1987) kiginin destinasyon hakkindaki bilgileri ve duygularina dayali diisiincesi.
Calantone ve digerleri  Destinasyon algisi.

(1989)
Embacher ve Kisisel ya da toplumsal olarak, incelenen destinasyon hakkindaki fikir veya goriis.
Buttle(1989)
Chon (1990) Bir destinasyon hakkinda, kisinin inanglari, fikirleri, duygulari, beklentilerinin sonucu.
Echtner Destinasyon niteliklerinin bireysel olarak algilanisi ve destinasyonun olusturdugu
Ve izlenim.
Ritchie (1991)
Dadgostar ve Isotalo  Destinasyonun bireyde olusturdugu genel izlenim ya da distince.
(1992)
Milman ve Pizam bir destinasyonun kisiler iizerindeki gorsel veya biligsel etkisi ya da kamuoyunca
(1995) algilanan deneyim.
Pritchard (1998) Bir destinasyonun gorsel ya da zihinsel algilanist.
Baloglu ve Bir destinasyon hakkinda kisinin bilgisi ve hissettiklerinin zihinsel ifadesi.
McCleary(1999)
Coshall (2000) Kisinin destinasyonun karakteristik 6zellikleri ile ilgili algilari.

Murphy, Pritchard Destinasyon ile ilgili gesitli bilgi ve kisisel algilar1 igeren toplam bilgiler.
ve Smith (2000)

Tapachai Turistler tarafindan beklenen ve algilanan fayda ya da tiiketim degerlerine iliskin
ve olarak destinasyona ait algi degeri.
Waryszak
(2000)
Bigne, Sanchez ve Destinasyon ile ilgili turistlerce yapilan gergekligin 6znel yorumu.
Sanchez (2001)
Kim ve Richardson Destinasyon ile ilgili zaman igerisinde olusmus, inanglar, fikirler, beklentiler ve
(2003) duygularm tiimii.

Kaynak: Martin ve Del Bosque, 2008: 264
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Bugiine kadar destinasyon imaji ile ilgili yapilan akademik caligmalarda ortak bir imaj
tanimi ortaya konulamamakla birlikte, akademisyenlerin destinasyon imajinin, destinasyon
gelisimi ve pazarlama stratejileri i¢in vazgegilmez bir faktér konumunda oldugu yoniinde

goris birligi igerinde oldugu goriilmektedir (Grosspietsch, 2006).

Destinasyon imaj1 tizerine ¢alismalar, ilk defa Hunt (1975)’in turizm gelisimi i¢in imajin
roliinii inceledigi 1970’lerde baslamistir (Hosany, Ekinci ve Uysal, 2006). Destinasyon
imaj1 ile ilgili ¢aligmalar 6zellikle 1990 yili sonrasinda artmis ve bu ¢alismalarda asagidaki

konular iizerinde yogunlagsma olmustur (Baloglu ve McCleary, 1999):

e Imaj degisiminde zamansal etkiler,

e Imaj ve seyahat arasindaki iliskiler,

e Destinasyon imajinin dl¢limii veya imajin derecesini etkileyen faktorler,
e Turistin destinasyona uzakligi, ikamet yerinin 6zellikleri ve imaj algist,
e Onceki ziyaretlerin giincel algilamalara etkisi,

e Turistin algiladigi imaj ve destinasyonlarin yaymaya calistiklart imaj
arasindaki farklar,

e Destinasyon imaj1 ve turistin sosyo-demografik profili arasindaki iliskiler.

3.3. Destinasyon Imaji Olusturma Siireci

Destinasyon imajiin olusumunda, kisilerin algilamalarina yonelik ¢aligmalar yapilmasi
gerekmektedir. Insanlarin davranis bigimleri, diisiinceleri ve bilgi birikimleri farkliliklar
gosterdigi i¢in destinasyonlara yonelik olarak yapilacak imaj arastirma ve ¢alismalar1 da

her destinasyona gore farkliliklar gosterecektir (Akyurt ve Atay, 2009).

Destinasyon imaj1 ii¢ bashiga ayrilabilir. Birincisi, pazarlama olmadiginda genel tarihi
bilgilere ya da haberlere dayali olusan organik imajdir. Organik imaj gazete haberleri,
dergi makaleleri, televizyon haberleri ve 6zellikle turistik olmayan diger haberlerin etkisi
altinda olugmaktadir. Boylece, bir destinasyonu hig ziyaret etmedigi ve hatta o destinasyon
ile ilgili dogrulugu tartisma gétiirmez bir bilgi ile karsilasmadigr halde potansiyel turistin
kafasinda tamamlanmamus bir tiir imaj olusmaktadir. Ikinci olarak, uyarilmis imaj, turist ve
destinasyon pazarlama materyallerinin etkilesimi siirecinde olusur. Bu imaj reklamlar ve

seyahat afisleri gibi dogrudan turisti hedefleyen bilgilerle olusmaktadir. Ilk 6nce organik
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imaj gelismekte ve sonrasinda pazarlama faaliyetlerinin etkisi ile uyarilmis imaj
olusmaktadir. Karmasik imaj ise destinasyon bir kere sec¢ildikten ve seyahate ¢ikildiktan
sonra, destinasyondaki gercek kisisel deneyimler sonucunda olusur ve gelecekteki tatil

planlarinin olusumunda etkili olur (Ozdemir, 2007: 111).

Destinasyon imaj1 olusturma siirecini etkileyen faktorler uyarici/tesvik edici faktorler(bilgi
kaynaklari, 6nceki deneyimler ve dagitim) ve kisisel faktorler(psikolojik ve sosyal) olmak

tizere ikiye ayrilmaktadir (Beerli ve Martin, 2004).

Sekil 3.1'de destinasyon imaji olusumuna yonelik genel bir ¢er¢eve sunulmaktadir. Imaji
olusturan iki ana giiclin uyarici faktorler ve kisiye yonelik faktorler oldugu farkl
disiplinlerde yapilan ¢aligmalarla ortaya konmustur. Uyarici faktorler digsal uyaricilardan,
fiziksel objelerden ve gecmis deneyimlerden kaynaklanmaktadir. Kisiye yonelik faktorler

ise bireyin algist sonucunda gergeklesen sosyal ve psikolojik 6zelliklerdir.

Kisisel Faktorler
Psikolojik
*Degerler

Uyarici Faktorler

*Glidiilenmeler

*Kisilik

g | Bilgi Kaynaklar
Sosya *Miktar

s *Tiir

*Egitim Destinasyon
Imaji
*Bilissel
*Duygusal Onceki Deniyim

*Genel

*Medeni Durum
*Diger

Sekil 3.1. Destinasyon imaj1 olusturulmasinda genel ¢erceve
Kaynak: Baloglu ve McCleary, 1999: 870

Destinasyon imajinin olusturulmasi son derece karmasik bir siirectir. Destinasyon imajinin
olusumu ile ilgili olarak bir ¢ok farkli model (Phelps 1986, Gunn 1988, Chon, 1990,
Echtner ve Ritchie 1991, Fakeye ve Cromton 1991, Stabler 1993, Gartner 1993, Baloglu ve
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Mc Cleary 1999, Beerli ve Martin 2004) gelistirilmis ve destinasyon imajinin olusumuna

etki eden unsurlar incelenmistir (Giiger, 2010: 26).

Destinasyon imajinin olusumu modellerinin igerigini Ozetle Cizelge 3.2°de goOstermek
miimkiindiir.

Cizelge 3.2. Destinasyon imaj1 olusumu modelleri

Echtner Destinasyon imaj1 nitelik tabanli ve biitiinsel tabanl iki ana
ve bilesenle planlanmalidir. Her iki bilesen de fonksiyonel
Ritchie Modeli (somut), psikolojik (soyut) 6zellikleri kapsar.
Basamak teorisi ile ifade edilen bu model, destinasyon
imajinin,  kisilerin  destinasyona  gelmeden  Onceki
Gunn Modeli disiinceleriyle, geldikten sonraki diislinceleri arasinda
farklilik olacagindan yola ¢ikarak, imajin kademeli sekilde
olusacag diistincesine dayanarak olusturulmustur.
Chon Modeli Destinasyon imajinin seyahat siirecindeki tiim bilesenlerle

Gartner Modeli

Fakeye
ve
Crompton
Modeli
Baloglu
ve
McCleary
Modeli

Beerli
ve
Martin Modeli

Gallarza, Gil
ve
Calderon Modeli

Marcelo Royo- Vela

Modeli

birlikte ele alinmas1 gerektigi diisiincesiyle olusturulmustur.
Gartner bu modeli olustururken Kisinin zihnindeki imajin
olusumunda, diger faktorlerin ve bilgi kaynaklarinin siirekli
olarak ayr1 ayr1 kisiyi etkilemesi ve simiflandirilmasi
gerektigini ileri stirmiistiir.

Imajin organik imaj, uyarict imaj ve karmasik imaj olmak
lizere i¢ asamada gerceklestigini ileri stirerler yani dogal ve
tesvik edilen imajin yan1 sira karmagik imaj1 da stirece dahil
ederler.

Imajin hem kisilerin psikolojik ve demografik &zellikleriyle
hem de dis faktorlerin ve uyaricilarin etkisiyle olustugunu,
bu iki imaj algisinin birleserek genel bir imaj algis
olusturdugunun kanaatindedirler.

Kisinin  duygularin1  etkileyen bilgi kaynaklar1 ile
olusturdugu duygusal tutum ile destinasyon hakkindaki
gergek bilgilerin etkiledigi bilissel tutumun birlesmesi ile
olusan genel imaj1 ifade etmektedir.

Bu modelde destinasyon imajmin karmasik, ¢ok yonli,
goreceli, ve dinamik olmak iizere dort ana bilesenden
olustugu ileri siiriilmektedir.

Imajin  6Slgiilmesi ile rekabet edilebilirligin artacags ve
destinasyon i¢in imaj olusturma modelinin gelistirilmesiyle
kisinin duygusal tepkilerini birlestirecegi goriisii hakimdir.

Kaynak: Yamag, 2015: 36

Destinasyon imajinin  olusumunda, kisilerin algilamalarina  yonelik  caligsmalar

gerekmektedir. Insanlarin davranis bigimleri, diisiinceleri ve bilgi birikimleri farkliliklar
gosterdigi igin destinasyonlara yonelik olarak yapilacak imaj arastirma ¢alismalar1 da her

destinasyona gore farkliliklar gosterecektir. Destinasyonlarin sahip oldugu o6zelliklerin
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imaj yanilmalarina neden olmasi, imajin kisilerin imaj algilamalarin1 etkilemesi,
destinasyon imajinin farkli unsurlari dikkate alinarak aragtirilmasi geregini ortaya

koymaktadir (Akyurt ve Atay, 2009).

Destinasyonun imaj1 olusturulurken turist gonderen yerlerin ekonomik, sosyo kiiltiirel,
siyasal ve psikolojik ¢evrelerinin dikkate alinmasi gerekir. Ornegin, Tiirkiye i¢in gerek bati
iilkelerinde gerekse Islam iilkelerinde yapilacak turistik propaganda ve reklam
faaliyetlerinde ne tiir bir turistik imajin iglenecegi konusu son derece onemlidir. Bu
kapsamda, Bati iilkelerinde dogal ve tarihi kaynaklara dayali Anadolu imajinin, dogaya
yonelik bir dinlenme imajimnin islenmesine &ncelik verilirken, Islami iilkelerde yiiriitiilecek
turistik propaganda ve reklam faaliyetlerinde ise Islam imajinin islenmesine oncelik
verilmelidir. Yine tiim tdlkeler i¢in dis turizmde, Asya’dan Avrupa’ya bir-iki dakikada

gegme imaj1 islenmelidir (Olali, 1983: 142).

Yapilmis calismalar sonucunda destinasyonun giiclii ve zayif yonleri ile firsatlar1 ve
tehditlerin  bilinmesi destinasyon imaj1  olusturma siirecinde yoneticilerin isini
kolaylastiracaktir. Ornegin, Baloglu ve Mangaloglu’nun (2001), ABD merkezli seyahat
aracilarina yonelik yaptiklari Tiirkiye, Misir, Yunanistan ve Italya’nin destinasyon imaji
konulu calismada Akdeniz destinasyonlar: i¢inde Tiirkiye; ucuzlugu ve gii¢lii mutfag: ile
one ¢cikmistir. Gece hayati, eglence cesitliligi, temizlik ve hijyen konularinda Tiirkiye nin
imaj1 italya ve Yunanistan’dan daha diisiik profilde kalmustir. Tiirkiye genel olarak eski,
tarthi ve arkeolojik olarak tanimlanmakta ve “mistik, gizemli, kafa karistirici” olarak
algilanmaktadir. Bu noktada gastronomi turizmi i¢in Tirkiye sahip oldugu olumlu imaji

gelistirmeli, hijyen konusundaki olumsuz algiy1 diizeltici tedbirler almalidir.
3.4. Destinasyon Imaji Olusumunda Etkili Olan Faktorler

Destinasyon imaj1 ile ilgili olarak yapilmis olan caligmalar, imajin bagimsiz birgok
degiskenden etkilendigini gostermektedir. Bu etkenler, turistlerin destinasyon sec¢imi

kararlarin1 almalarinda dogrudan etkili olmaktadir.

Reynolds (1965)’a gore imaj olusumu, bilgi seli i¢erisinden sec¢ilen bazi izlenimler {izerine
kurulan zihinsel bir yapinin gelisimidir. Destinasyon imaj1 olarak bakildiginda ise bu bilgi
seli, tamitim kaynaklar1 (seyahat brosiirleri/afisler), baskalarmin diisiinceleri

(aile/arkadaglar, seyahat acenteleri), medya (gazete, dergi, televizyon, kitap, filmler) gibi
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pek ¢ok kaynaktan gelmektedir. Bununla birlikte, destinasyonun ziyaret edilmesiyle ilk
elden edinilen bilgi ve deneyim nedeniyle imaj etkilenmekte ve degisime

ugrayabilmektedir (Echtner ve Ritchie, 2003).

Akademik c¢alismalar sonucu destinasyon imajimin olusumuna etki eden faktorlerde en
onemli degiskenler olarak, turistlerin bilgi kaynaklar1 (Beerli ve Martin, 2004), sosyo-
psikolojik davraniglar (Akyurt ve Atay, 2009, Martin ve Del Bosque, 2008), seyahat
davranislar: (Murphy, 1999) | turistlerin demografik dzellikleri (Oter ve Ozdogan, 2005)
ile gecmis seyahat tecriibeleri (Chen, Lai, Petrick ve Lin , 2016, Baloglu, 2001) ile
televizyon programlari ve filmlerin (Fu, Ye, ve Xiang, 2016, Sahbaz ve Kiliglar, 2009) 6n
plana ¢iktig1 goriilmektedir.

3.4.1. Bilgi Kaynaklar:

Uyarici faktorlerden biri olan bilgi kaynaklar1 konusunda, Phelps (1986), destinasyonun
ziyaret edilmesiyle ortaya ¢ikan imaji1 “birincil imaj”, ziyaret edilmeden ortaya ¢ikan,
cesitli bilgi kaynaklarindan (gazete, dergi, brosiir, internet, TV ve arkadas gibi) olusturulan
imaj1 da “ikincil imaj” olarak adlandirmistir. Yakin akraba, es, dost ve tanidiklarin
destinasyonla ilgili yorumlar1 da bir destinasyonun tatil yeri olarak sec¢iminde c¢ok
onemlidir. Kulaktan kulaga yayillan bu bilgiler, destinasyon sec¢imini dogrudan
etkilemektedir. Bununla birlikte, destinasyon hakkindaki haberler, kitaplar, dergiler ve
buna benzer bilgi kaynaklar1 da destinasyon imaji1 {izerinde oldukga etkilidir (Turna, 2013:
89).

Turistler satin alma karar1 vermeden Once turistik {iriin hakkinda bilgi toplama ve
degerlendirme davranist i¢inde yer alir. Eger turistik iirlin turist tarafindan daha once
denenmemis ise bu durumda yakin ¢evresinden, ¢esitli mesajlardan ve gitmeyi diistindiigii
destinasyon ile ilgili medya kanaliyla sahip oldugu imajdan biiyilik oranda etkilenmektedir

(Tung, 2003).

Seyahat acenteleri ve tur operatdrlerinin miisterileri i¢in fikir {reticileri gibi hareket
etmeleri nedeniyle, potansiyel turistlerin seyahat kararlari lizerinde sunduklar1 destinasyon
imaj1 ve bilgisi dogrultusunda biiylik etkileri vardir. Bu durumda tur operatorleri ve
seyahat acenteleri destinasyon sec¢im siirecinde hem dagitim kanali hem de imaj

tasarimcilar1 gibi hareket etmektedirler. Seyahat aracilar1 satis gelistirme ve danigmanlik
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cabalar1 ile hem resmi hem de gayri resmi bilgi kaynaklaridir. Bu anlamda turistlerin

uyarilmig imajlarmin olusumunu desteklerler (Baloglu ve Mangaloglu, 2001).

Ayrica, turistlerin ge¢mis tecriibeleri, ¢evrelerinden edindikleri bilgiler en etkili bilgi

kaynaklar1 arasinda sayilmaktadir.

Beerli ve Martin (2004) yapmis olduklari ¢alismada, birey tarafindan algilanan imajin iki
temel kaynaktan etkilendiginden ve bu kaynaklar1 da etkileyen bazi siire¢ler oldugundan
bahsetmektedir. Oncelikle, turistin zihnindeki imajin olusmasi i¢in birtakim kaynaklardan
dogrudan bireyin kendisine bilgi akisinin olmasi gerekmektedir. Bu bilgi akisi bizzat
turistin destinasyonu ziyareti veya ziyaretinin sikligiyla saglanabildigi gibi ziyaret etmeden
de saglanabilmektedir. Gerek destinasyon tarafindan olusmasi saglanan bilgiler gerekse
destinasyondan bagimsiz ama yine destinasyonla ilgili olusturulan bilgiler turistin zihninde
onemli bir yer tutmaktadir. Bunun ardindan, turistin duygularina yonelik bilgiler onun
destinasyonla ilgili duygusal tutumunu etkilerken dogru ve gergek bilgiler de bilissel
tutumunu etkilemektedir. Birey, sahip oldugu her iki tutumunu da birlestirerek

destinasyona ait genel bir imaj olusturmaktadir.

BILGI
KAYNAKLARI
*Ikincil
Uyarici
Organik

Bagimsiz

*Birincil DESTINASYON iMAIJI
Onceki deneyim

Seyahat yogunlugu Bilissel imaj —

Genel imaj

A

KiSISEL
FAKTORLER
*Guduler

*Seyahat deneyimi

Duygusal imaj

*Sosyo-demografik

ozellikler

Sekil 3.2. imaj olusumunda bilgi kaynaklarinin rolii

Kaynak: Beerli ve Martin, 2004: 660
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Bu modelde bilgi kaynaklari ile birlikte turistlerin kisilik 6zellikleri imaj olusumuna etki
etmektedir. Insanlarin ihtiyaglar1 ve isteklerinin farkliliklar gosterecegi savi ile
arastirmacilar demografik faktorleri ele alarak imaj olusumunu belirleme ihtiyact
duymuslardir. Bilgi kaynaklarinin etkisi turistlerin tecriibe ve deneyimlerine bagl olarak

degisim gostermektedir.
3.4.2. Kisisel Faktorler

Destinasyon imaj1 sadece dis kaynaklardan degil ayn1 zamanda bireylerin 6zelliklerinden
de etkilenmektedir. Tiiketici davranisi alaninda, bireyin kisisel 6zellikleri kavrami; bireyin
sosyo-demografik ozelliklerine (cinsiyet, yas, egitim diizeyi, aile yasam dongiisii, sosyal
siif, ikamet yeri vs.) ek olarak, psikolojik dogasini (giidiiler, degerler, karakter, yasam
tarzi1 vs.) da kapsar. Bu kisisel ozellikler, bireylerin imaji1 algilama sistemlerini de
etkilemektedir. Boylece destinasyonun algilanmasi ve imaj1 da bu 6zelliklerin bir sonucu

olarak ortaya ¢ikmaktadir (Beerli ve Martin, 2004).

Kisiler arasindaki farkliliklar da bir destinasyonun farkli olarak gdriilmesine neden

olabilmektedir (Uner, Giicer ve Tasc1, 2006).

Turistlerin seyahat davraniglart ve demografik o6zellikleri algilanan destinasyon imaji
iizerinde etkili olmaktadir. Bu nedenle, bir¢cok arastirmaci sosyo-demografik degiskenleri
farkli turizm bolgelerinde degerlendirerek, hangi degiskenin hangi destinasyon {lizerinde ne
gibi farkliliklar ortaya ¢ikardigimi belirlemeye c¢alismistir. Cizelge 3.3’te  bazi
arastirmacilarin yapmis olduklar1 calismalarda belirttikleri destinasyon imajma etki eden

faktorler ortaya konmaktadir.
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Cizelge 3.3. Sosyo-demografik Ozelliklerin destinasyon imajina etkisi ilizerine c¢alisan
arastirmacilar ve ¢calismalarinin bolgesi

Arastirmaci(lar) Calisma Bolgesi Etkili degiskenler
Fakaye ve Crompton (1991) Teksas - ABD Mesafe.
Alhemoud ve Armstrong (1996) Kuveyt Yas, Mesafe, Kiiltiir, Bolge.
. Yas, M iD insi
MacKay ve Fesenmaier (1997) Kanada H edemGellliI;um’ Cinsiyet,
Chen ve Kerstetter ( 1999) Pensilvanya Cinsiyet, Egitim, Kiltiir.
ABD
Young (1999) Awvustralya Stirekli Yasanilan Yer.
MacKay ve Fesenmaier (2000) Alberta, Kanada Kiiltiir.
Baloglu (2001) Tiirkiye Yas.
Medeni Durum, Yas Grubu,
Rittichainuwat, Qu ve Brown (2001) Tayland Egitim Diizeyi, Yasanilan Ulke,
Kiiltiir.
Smith ve MacKay (2001) Kanada Yas.

Kaynak: Tasc¢1 ve Gartner, 2007: 417

Destinasyon sec¢im siirecinde, imaj bilingli yada bilingsiz bir sekilde motivasyonlarla
iligkili olarak sekillenir. Mayo ve Jarvus, turistlerin psikolojik motivasyonlarinin

destinasyonlarin imajlarin etkiledigini belirtmistir (Baloglu ve McCleary, 1999).

Beerli ve Martin (2004), daha Onceki tatil deneyimlerinin sonraki ziyaret igin
destinasyonun algilanan imajim etkiledigini, 6nceki deneyimlerin dis kaynaklardan elde

edilen bilgilerden daha 6nemli olabilecegini belirtmistir.

3.5. Destinasyon imajimin Turist Davramslarina Etkisi

Potansiyel turistler daha Once ziyaret etmedikleri bir destinasyon hakkinda genellikle
sinirlt bilgiye sahiptirler. Bu bilgi; taniim kaynaklari, baskalarinin diisiinceleri, medya
veya kendi sosyal gruplarindan elde edilen sembolik bilgilerdir. Bu ylizden imaj,

destinasyon se¢im siirecinde kritik bir eleman olarak goriilmektedir.
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Destinasyon imaj1 destinasyonu ziyaret eden veya destinasyonu ziyaret etme olasiligi
bulunan kisilerin davranislarini etkileyecektir (Uner vd., 2006: 192). Farkli dzelliklerdeki
destinasyonlarla kars1 karsiya kalan turist muhtemelen en olumlu imaja sahip destinasyonu

sececektir (Pekyaman, 2008: 34).

Glglii bir destinasyon imajinin  (Hallmann, Zehrer ve Miiller, 2015), etkinliklerin
(Kisioglu ve Selvi, 2013) ve hizmet kalitesinin tekrar ziyaret niyeti ile destinasyon
sadakatine (Artuger , Cetins6z ve Kilig, 2013, Chi ve Qu, 2008, Prayag, 2008 ) ve tavsiye

davranisi iizerine (Sevim vd., 2013) olumlu etkilerinin oldugunu ortaya konmustur.

Tiiketim nesneleri olarak turistik imajlarin oldugu yerde bugiiniin tiiketici toplumunda

imajin etkisi giicliidiir ve seyahat tercih silirecinde anahtar faktorlerden biridir.

Ozetle imaj, diger faktorlerle beraber kisilerin herhangi bir destinasyona seyahat etme
kararim1 verme siirecini etkileyen onemli bir degiskendir. Turistik destinasyonlar turizm
alanindaki rekabetten, degisiklik ve yeniliklerden c¢ok c¢abuk etkilenmektedir. Sadece
tanitim ve satis ¢abalar1 degil, imaj da bir destinasyonun turistik talebi artirmasina, tercih
edilmesinde &nemli bir faktordiir. Imaj destinasyonun &zelliklerini, sahip oldugu
degerlerini ve destinasyonun 6nemini ortaya c¢ikarmaya yarayan bir ara¢ olarak ifade
edilebilir.
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4. BOLUM

ILGAZ DAGI MiLLi PARKI

Sahip olduklar1 dogal giizellikler, zengin fauna ve flora ¢esitliligi, sulak alanlar, temiz hava
ve essiz manzara gibi ¢ekim unsurlari ile milli parklar glintimiizde rekreasyonel etkinlikler

icin 6nemli cazibe merkezlerinin basinda gelmektedir.

1.118 hektarlik yiiz 6l¢iimii ile Bat1 Karadeniz Bolgesi’nde, Cankir1 ve Kastamonu illeri
sinirlari i¢inde yer alan Ilgaz Dag1 Milli Parki 1976 yilinda milli park olarak ilan edilmistir

(www.milliparklar.gov.tr).

4.1. llgaz Dag Milli Parki Hakkinda Genel Bilgiler

Doga yiirliyiisii, tirmanma, piknik, kis sporlar1 gibi ¢esitli rekreatif etkinlikler i¢in olanak
saglayan Ilgaz Dag1 Milli Parki 6nemli bir kaynaktir. Kis sporlarina yonelik sagladigi
imkanlarla Aralik, Ocak, Subat ve Mart aylarinda ve bu donemlerde 6zellikle hafta sonlar

ziyaretgi sayist artmaktadir.

Resim 4.1. Tlgaz Dag1 Milli Parki giris kapist

Kaynak: (www.milliparklar.gov.tr, 2016)
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1800 metre rakima sahip olan Ilgaz Dag1 Doruk Mevkii, kis sporlar1 olanaklarinin yani sira
dogal ve yaban hayati zenginligi ile de ziyaret¢i ¢ekmektedir. Ilgaz Dagi’nin 1.088,61
hektarlik boliimii orman ekosisteminin yanmi1 sira, yaban hayati zenginligi ve peyzaj

cesitliliginden dolay1 1976 yilinda milli park olarak ilan edilmistir.

Kadingayir1 mevkii 2005/9280 sayili Bakanlar Kurulu Karartyla Cankir1 Ilgaz Kadin
Cayiri-Yildiztepe Turizm Merkezi olarak ilan edilmis, 2006 yilinda da 2006/11264 sayili
Bakanlar Kurulu karartyla da “ Cankir1 -1lgaz — Kadingayir1 Yildiztepe Kiiltiir ve Turizm

Koruma ve Gelisim Bolgesi ” ilan edilmistir. (www.cankiri.gov.tr/ilgaz-yildiztepe).

4.1.1. Ilgaz Dag Milli Parkr’nin Cografi Konumu

02.06.1976 tarihinde ilan edilen Ilgaz Dagi1 Milli Parki Bati Karadeniz Bolgesi’nde,
Cankirt ve Kastamonu illeri sinirlart i¢inde yer almakta, barindirdigi dogal, kiiltiirel ve
rekreasyonel kaynak degerleri ile bolgesel ve ulusal 6lgekte onemli bir konumdadir. Ilgaz
Dagi Milli Parki’nin 750,86 hektar1 Kastamonu, 337,75 hektar1 da Cankiri il sinirlar
icerisinde bulunmaktadir (http://ormansu.gov.tr, 2016).
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Harita 4.1. llgaz Dagi Milli Parki konum haritasi

Kaynak: Goktug ve Arpa, 2015: 148

llgaz Dag1 Milli Park alaninin tamami 1997 yilinda ilan edilen ‘Kastamonu-Cankir1 Ilgaz

Kis Sporlart Turizm Merkezi’ i¢erisinde kalmaktadir.
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Harita 4.2. llgaz Dag1 Milli Parki’nin {ilke ulagim agindaki yeri

Kaynak: M. Kaya, 2013: 15

llgaz Dagi Milli Parki, Kastamonu kent merkezine kirk km., Cankiri kent merkezine
seksen km. uzakliktadir. Milli Park, tilke karayolu ulasim agina Kastamonu-Cankir: Devlet

Karayolu ile baglanmaktadir.

4.1.2. Ilgaz Dag Milli Parki Rekreasyon Olanaklari

Milli park sinirlar igerisinde yer alan Ilgaz Kis Sporlar1 Turizm Merkezi, kis aylarinda
ziyaretcilere hizmet vermekle birlikte alan tiim yil boyunca ziyaretcilere egitsel ve

rekreasyonel amagcli, farkli imkanlar da sunmaktadir.

Milli park alaninda kar yagis1 Kasim ayinda baslamakta Mayis aymna kadar devam
etmektedir. Kar ortiisii de Kasim ayinda olugmakta ve Nisan ayina kadar ulasmaktadir (M.

Kaya, 2013: 24).

Ozellikle son yillarda ziyaretgi profilinde gézlemlenen degisim ve gelismelere bagl olarak,
kis sporlari, botanik gezileri, dag yiirliylisii (trekking), dag bisikleti, foto safari etkinlikleri
ve kampgilik gibi dogaya dayali pek ¢ok aktivite gerceklestirilmektedir.

llgaz Dag1 Milli Parki’nda 1980’li yillarin sonlarinda konaklama tesislerinin yapilmasi ile
birlikte, kis turizmi Milli Park’in en yogun kullanim bi¢imini olusturmustur. Milli park
rekreasyonel faaliyetler i¢in bir ¢ekim noktasi konumundadir. Bolgenin rekreasyonel arz

ozellikleri asagidaki gibidir:
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Kis sporlart etkinlikleri: Zengin dogal kaynaklari ile ¢ok yonlii imkanlara karsi, Ilgaz
Dag1 Milli Parki, genellikle kis mevsiminde yogun olarak kullanilan bir alandir. Bunun en
onemli nedenlerinden biri, Ilgaz’in kayak merkezi olarak tanitilmasi ve o yonde
gelistirilmesidir. Kayak merkezinin kullanim1 kis mevsiminde 6zellikle tatil donemlerinde
oldukc¢a yogundur. Milli Park alaninda bu donemlerde mevcut tesislerin doluluk oranlar
yiiksek olmakla birlikte giiniibirlik olarak yakin illerden gelen ziyaretgiler tarafindan da

yogun kullanimi s6z konusudur.

Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda Karakecilik Tepisinin kuzey yamaglarina bakan eteklerinde biri
720 metre uzunlugunda telesiyej, digeri de 1450 metre uzunlugunda teleski pisti olmak
tizere iki pist bulunmaktadir. Alp tipi kayak i¢in egim derecelerinin %20-70 araliginda
olmas1 gerekmekte ve bu kritere gore Ilgaz Kayak Merkezi Alp tipi kayak i¢in uygun bir
imkan saglamaktadir (Ibret, 2006).

Yapilmakta olan master planda iki adet pistin ilave edilecegi belirtilmektedir. Yeni

yapilacak pistlerin uzunlugunun 8.000 metre olmasi beklenmektedir (Oztiirk ve Aydogdu,

2012).

Resim 4.2. Tlgaz Dag1 Milli Parki kayak alani
Kaynak: www.milliparklar.gov.tr, 2016

Trekking; Milli park alani igerisinde heniiz hazirlamis bir parkur haritas1 bulunmamakla
birlikte trekking de yapilmakta, bu amacla gelen ziyaretciler i¢in turizm isletmelerince

hazirlamis olan amator haritalardan yararlanilmaktadir.
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Piknik; Milli Park alani, oteller bolgesi, milli park smirlari iginde yer alan Kirkpinar
yaylas1 ve Yildiztepe mevkiindeki piknik alanlar ile ziyaretgilerin ihtiyaglarina cevap

verebilecek potansiyele sahiptir.

Foto-Safari; Bolgede pek ¢ok yaban hayvani, kus ve bitki tiirii bulunmaktadir. Karadeniz
ve I¢ Anadolu Bélgeleri arasindaki gecis kusaginda yer almasi, Ilgaz Daglarmin zengin bir

tiir ve habitat g¢esitliligine sahip olmasini saglamistir.

Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda 630 bitki taksonu bulunmaktadir. Bu bitkilerden 64 tanesi
sadece llgaz daglarina 6zgii olup endemiktir. Yaban hayat1 yoniiyle de olduk¢a zengin olan
Ilgaz Dag1 Milli Parki ve yakin gevresinde 6zellikle memeli yaban hayvanlariin (karaca,
geyik, vasak vb.) yakin cevrede yasayanlar tarafindan da goriildiigii belirtilmektedir
(Akata, 2010: 19). Farkli mevsimlerde ortaya ¢ikan goriintiiler de fotografgilar1 bolgeye
¢cekmektedir.

Dagcilik; Bu bolgede hat kurma, tirmanma, kaya tirmanisi, glivenli inig gibi ¢alismalari
uygulamak olanaklidir. En yiiksek zirvesi 2.587 rakimli Biiyiikhacet Tepesidir. Yine 2.500
metrenin tizerindeki rakimu ile Biiyiikhacet tepesinin yalnizca dort km. batisinda yiikselen
Kiiciikhacet tepesi Ilgaz’in ikinci yliksek zirvesini olusturmaktadir. Kozangal Tepe (2070
m.), Karakecilik Tepe (1999 m.), Baldiran Tepe (1931 m.) ve Sadimanin Tepe’leri (1843
m.) dagcilik igin farkli olanaklar sunmaktadir (Oztiirk ve Aydogdu, 2012).

Kampgilik; Milli park i¢inde bulunan Arpa Seki yaylasinin Cankir1 kismindaki alan1 kamp
icin uygundur. Ancak, alanda planlanmig ve alt yapisi tamamlanmis bir kamp yeri

bulunmamaktadir.

Olta Balik¢iligi; Milli park alani oteller bolgesine 25 km. uzaklikta bulunan Kirk Pinar
Yaylasi’nda olta balik¢iligi yapilabilmektedir. Ayrica Ilgaz Dagi Milli Park smirlar
icindeki Baldiran Vadisi’nde alabalik {iretme istasyonu ve avlanma goéletleri
bulunmaktadir. 15 Haziran - 15 Eyliil tarihleri arasinda ziyaretciler sportif olta balikcilig
yapabilmektedirler (Kuter, 2007).

Yaban Hayati Izleme; Milli park alam1 yakininda Yaban Hayati Koruma Sahasi
bulunmaktadir. Denizden 700-800 m yiikseklikteki vadi tabanlarindan, 2500 metreye
ulasan dag doruklarina kadar farkli kusaklara, lokal iklim kosullarina ve bitki
formasyonlarma sahip olan Ilgaz Dag1 ve ¢evresi cesitli kus tiirlerine ev sahipligi

yapmaktadir (Cakir, 2007: 18). llgaz Daglarinin kayalik yiiksek kesimleri ¢ok sayida yirtici
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tiirti barindirir. Orman ekosistemi icerisinde omurgali fauna elemanlarina ait memelilerden
boz ayi, kurt, tilki, ciice yarasa, yabani tavsan, kafkas sincabi ile kuslardan sahin ve

kiigiik orman kartali yer almaktadir (M. Kaya, 2013: 26).

Ilgaz Daglari, sakalli akbaba, kizil akbaba ve kiiglik kartal popiilasyonlariyla 6nemli kus
alanlar statiisiindedir (Kuter, 2007).

4.1.3. Ilgaz Dag Milli Parki Ziyaretci Potansiyeli

lligaz Dag Milli Parki I¢ Anadolu ve Bati Karadeniz Bolgelerinin en dnemli ¢ekim
merkezlerinden biridir. Konaklama tesislerinin yapilmasi ve alanin bolge ve iilke dlgeginde

taninmasi ziyaret¢i sayilarinda artigin baslica nedenleridir.

Cizelge 4.1. llgaz Dag1 Milli Parki tesis sayis1 ve yatak kapasiteleri

TESIS ADI YATAK KAPASITESI
Dagbasi Otel 120
Le Chalet 60
Tarim ve Koy Isleri Bakanlig 50
ORSEM 132
Milli Savunma Bakanlig1 200
Jandarma Misafirhanesi 25
Baskent EDAS 25
Doruk Otel 150
Derbent Otel 24
Mountain Resort 424
TOPLAM 1.210

Kaynak: M. Kaya, 2013: 29

Goktug ve Arpa (2015: 148) , yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, Ilgaz Milli Parki’nda, kis
mevsiminde Ozellikle tatil donemlerinde ve hafta sonlarinda giinliik ziyaret¢i sayisinin
3000'in tzerine ¢iktigi ve 2003-2013 yillar1 arasindaki verilerin ortalamalarinin
incelendiginde yillik ziyaretlerin %74’linlin bu donemde gergeklestigi sonucuna
varmiglardir. Naghipour ve Somuncu, (2015) da yapmis olduklari ¢aligmalarinda elde
ettikleri bulgulara gore, gelen ziyaretcilerin %41,3’ilinlin Ilgaz Dagi’n1 rekreasyonel

amaglarla giiniibirlik ziyaret ettigini belirtmislerdir.

2005-2014 wyillar1 arasinda Milli Park ziyaret¢i sayilari 35.000 ile 65.000 arasinda
degismistir.
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T.C. Orman ve Su Isleri Bakanlig1 verilerine gére 2008-2015 yillar1 arasinda Milli Park
ziyaret¢i sayilar1 38.577 ile 43.045 arasinda degismistir. 2011-2015 yilar1 aras1 ziyaretgi
ortalamasi 51.021 dir.

Cizelge 4.2. llgaz Dag1 Milli Parki 2008-2015 yillar1 arasindaki ziyaret¢i sayilar

2011 -
2015
2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
Ortala
ma
Ocak 8.851 | 10.240 | 13.245 - 11.215 | 13.060 | 3.185 | 12.696 | 8.031

Subat 9.231 | 12,470 | 17.440 | 26.525 | 13.490 | 18.510 | 16.185 | 18.170 | 18.576
Mart 5.630 | 9.450 | 8.650 | 10.460 | 3.735 | 7.045 | 5.655 | 9.117 7.202

Nisan - 1.925 | 2.340 - 2.260 - 1.830 | 234 865
Mayis | 2.110 - - - ; - 1215 | 266 296
Haziran | - 2.050 | 1.905 ’ - 2670 | 945 96 742
Temmu | 2.470 | 4.180 - - 6.145 | 750 | 1509 | 371 | 1.755
Z
Agustos | 3.690 | 2.805 - | 10.750 | 3.000 | 3.785 | 2.120 | 219 | 3.975
Eylil | 320 | 2.055 - 6.435 y - 480 | 615 | 1.506
Ekim | 2.765 | 1.095 | 6.275 - 1500 | 2.815 | 2550 | 931 | 1.559
Kasim - - = 5.950 4 250 | 275 16 1.298

Aralik | 3.510 | 4.745 | 7.050 | 6.625 | 11.560 | 3.795 | 3.375 719 5.215
Toplam | 38.577 | 51.015 | 56.905 | 66.745 | 52.905 | 52.680 | 39.324 | 43.450 | 51.021

Kaynak: T.C. Orman ve Su lsleri Bakanligi, 2016

2015 yili verileri incelendiginde ay bazinda oOzellikle Ocak, Subat ve Mart aylarinda
ziyaretci yogunlugu goze carpmaktadir. Ziyaretgiler en fazla somestr tatilinin denk geldigi
Subat ayinda gelmektedirler. Bu durum Ilgaz Dagi Milli Parki’nin kis sporlar1 amach bir
merkez olmasi olarak ifade edilebilir. Bunun diginda 2008-2014 yillar1 arasinda 6zellikle
Haziran, Temmuz ve Agustos aylarinda bir ziyaret¢i yogunlugunun olmasi, Ilgaz Dagi
Milli Parki’nin piknik, yiiriiyiis vb. dogaya dayali rekreatif etkinlikler amacl kullanildigim

gostermektedir.
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5. BOLUM

YONTEM

5.1. Yontem Amag ve Kapsam

Bu arastirmanin temelinde genel tarama modeli uygulanmistir. Karasar (1984)’ a gore
tarama modeli, ge¢cmisteki ya da mevcut durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi

amaglayan arastirma yaklagimidir.

5.1.1. Arastirma Modeli

Arastirmanin amaclarina ve hipotezlerin test edilmesine yonelik bir model gelistirilmistir.
Arastirmada “Ilgaz Dagi Milli Parki rekreasyon alanlar1 kullanicilarinin / ziyaretgilerinin
rekreasyonel faaliyetlere yonelik hizmet beklentilerini ve algilamalarini anlamada ve bu
baglamda hizmetlerini gelistirmede yoOnetimlere “giivenilir ve gecerli bir yol sunan”
(Parasuraman, Valarie ve Berry, 1988) ve hizmet kalitesini 6l¢cmeye yonelik bir model olan

Algilanan Hizmet Kalitesi (Servqual) modeli kullanilmistir.

Biilbiil ve Demirer (2008), SERVQUAL modelinin gegerliligini ve giivenilirligini test
etmede birinci dereceden dogrulayici faktor analizinden (One Order Confirmatory Factor
Analysis-CFA) yararlandiklar1 ¢alismalarinda  SERVQUAL modelinin, teoride ifade
edildigi gibi bes boyutlu (fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giivence ve empati)

oldugu tespit etmislerdir.

Arastirmada Ilgaz Dag1 Milli Parki rekreasyon alani ziyaret¢ilerinin aldiklari hizmetlere
iliskin hizmet kalite beklentileri ve hizmet kalite algilar1 ile destinasyon imaj algilar
sorgulanmistir. Bu dogrultuda, milli park alani ziyaretcilerinin hizmetlere iliskin kalite
beklentileri ve algilar1 arasindaki farklilik, ziyaretcilerin beklentilerinin ne diizeyde
karsilanabildigini, algilanan hizmet kalitesinin destinasyon imajini hangi yonde etkiledigini
ve destinasyon imajinin tekrar ziyaret ve tavsiye niyetine etkilerini ortaya koyacaktir.
Ayn1 zamanda bireylerin rekreasyon alaninda katilim gosterdikleri farkli rekreatif
etkinlikler, rekreasyonel deneyim durumlari ve tanimlayici 6zelliklerinin de hizmet kalite

beklenti ve algilarinda farklilik olusturabilecegi diisiintilmiistiir.
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Arastirmanin modeli, Sekil 5.1°de goriilebilecegi iizere, llgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan
rekreasyonel hizmetlerin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi ile destinasyonun imajinin
Olclilmesi ve algilanan hizmet kalitesi ile destinasyon imajinin rekreasyonistlerin
demografik 6zelliklerine, katildiklar1 etkinlik cesitlerine ve rekreasyonel deneyimlerine

gore farklilagip farklilagmadiginin belirlenmesi {izerine olusturulmustur.

Demografik
Ozellikler
Beklenen Hizmet
Kalitesi
Rﬁ:;fiazf;el 5| Rekreasyonel I
y N Etkinlik Cesidi DesFinasyon
] Imaji
Algilanan Hizmet
Kalitesi
Rekreasyonel
Deneyim

Sekil 5.1. Aragtirma modeli

Arastirmanin modeline gore rekreasyonistlerin demografik 6zellikleri, katilim gosterdikleri
etkinlik ¢esitleri ve rekreasyonel deneyim durumlarinin, beklenen hizmet kalitesi ve
algilanan hizmet kalitesi ve algilanan destinasyon imaj1 tizerinde farkliliklara yol agacag:
diistiniilmektedir. Beklenen hizmet ve performans arasindaki fark da algilanan hizmet

kalitesini ortaya ¢ikaracaktir.

Hipotezler, ana kiitle hakkinda arasgtirma sonuna kadar gegici olarak dogru oldugunu
disiindiiglimiiz test edilebilir varsayimlar veya iddialar olarak tanimlanabilir (Sencan,
2007: 31). Calisma modeli kapsaminda aragtirmada istenilen amaca ulasabilmek igin

hipotezler olusturulmustur. Bu hipotezler su sekildedir:

Hi: llgaz Dagi Milli Parki’ni ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine

iligkin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H:: Ilgaz Dag1 Milli Parki’m1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin giivenirlik boyutuna

iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlaml bir farklilik vardir.
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Hs: llgaz Dag Milli Parki’m1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin heveslilik boyutuna

iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Ha: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin glivence boyutuna iliskin

kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: Ilgaz Dag1 Milli Parki’ni1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin empati boyutuna iliskin

kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Hs: Ilgaz Dagi Milli Parki’ni1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilari ile cinsiyet

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H-: Ilgaz Dag1 Milli Parki’nm1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar1 ile medeni

durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hs: llgaz Dag1 Milli Parki’ni1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilari ile yas degiskeni

arasinda anlamli1 bir farklilik vardair.

Ho: Ilgaz Dag1 Milli Parki’mi ziyaret eden bireylerin aldiklart hizmetlere iliskin hizmet

kalite algilar1 ile 6grenim durumu degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hio: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin aldiklari hizmetlere iligkin hizmet

kalite algilar1 ile bu alanlar1 ziyaret sayis1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hui: Ilgaz Dagi Milli Parki’ni ziyaret eden bireylerin aldiklari hizmetlere iliskin hizmet

kalite algilar1 ile katilim gosterilen etkinlik ¢esidi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Hi.: Ilgaz Dagi Milli Parki’ni ziyaret eden bireylerin aldiklart hizmetlere iliskin hizmet

kalite algilar1 ile rekreasyonel deneyim durumu arasinda anlamli farklilik vardir.

His: Ilgaz Dagi Milli Parki’nmi ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar1 ile genel

destinasyon imaj1 algilar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

Hia:llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin destinasyon imaj algisi ile cinsiyet

degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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His: Ilgaz Dagi Milli Parki’m1 ziyaret eden bireylerin destinasyon imaji algilar ile

destinasyonu tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.

His: Ilgaz Dagi Milli Parki’ni ziyaret eden bireylerin destinasyon imaji algilar ile

destinasyonu tavsiye davranisi arasinda anlamli bir iligki vardir.

5.1.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini kayak, trekking, piknik, kampcilik, gol aktiviteleri, doga sporlari,
rafting vb. rekreasyon faaliyetlerinin yapildigi Milli Parklar, orman ve koruma alanlar1 gibi
destinasyonlardaki rekreasyonistler kapsamaktadir. Calisma kapsaminda evrenin ¢ok genis
olmasi, biitiin evrene ulagilmasini imkansiz kilmakta ve bu nedenle gerek maliyet gerekse

zaman agisindan evreni temsil edebilecek bir drneklemin alinmasi yolu tercih edilmistir.

Aragtirmanin 6rneklemi arastirma tarihinde Ilgaz Dagi Milli Parki’nm1 ziyaret eden, resit
olarak ele aliman on sekiz yasindan biiyiikk olan ve ulasilabilen rekreasyonistler olarak
belirlenmistir. Orneklem segiminde ise olasilikli drnekleme ydntemlerinden biri olan

“Basit Tesadiifi Ornekleme” yontemi kullanilmistir.

Basit tesadiifi drneklemede yonteminde, evreni olusturan her birimin 6rneklem igesinde

yer alma olasilig1 aynidir (Ural ve Kilig, 2013: 36).

Arastirmalarda denek sayis1 10.000 den az olan evrenler siirli evren, icerdigi birim sayisi
10.000 den fazla olan evrenler ise sinirsiz evren olarak nitelendirilmistir. 2011-2015 yillar
arasindaki yillik ortalama 51.000 kisinin ziyaret ettigi llgaz Dag1 Milli Park’mnin 6rneklem
sayisinin belirlenmek i¢in Ural ve Kilig’in (2013: 47) Bilimsel Arastirma Siireci ve SPSS
ile Veri Analizi kitabinda belirtmis olduklar1 evren biiylikliiklerine karsi 6rneklem
biiyiikliigli ¢izelgesinden yola ¢ikarak orneklem biiylikligli 382 olarak belirlenmistir.
Orneklem belirlemeye iliskin bilgiler Cizelge 5.1’de gosterilmektedir.
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Cizelge 5.1. Orneklem Belirleme Cizelgesi

N-n N-n N-n N-n N-n
10-10 100-80 280-162 800-260 2800-338
15-14 110-86 290-165 850-265 3000-341
20-19 120-92 300-169 900-269 3500-346
25-24 130-97 320-175 950-274 4000-351
30-28 140-103 340-181 1000278 4500-354
35-32 150-108 360-186 1100285 5000-357
40-36 160-113 380-191 1200291 6000-361
45-40 170-118 400-196 1300297 7000-364
50-44 180-123 420-201 1400-302 8000-367
55-48 190-127 440-205 1500306 9000-368
60-52 200-132 460-210 1600-310 10000370
65-56 210-136 480-241 1700-313 15000-375
70-59 220-140 500-217 1800317 20000-377
75-63 230-144 550-226 1900-320 30000-379
80-66 240-148 600-234 2000-322 40000-380
85-70 250-152 650-242 2200-327 50000-381
90-73 260-155 700-248 2400-331 75000-382
95-76 270-159 750-254 2600-335 100000—384

Kaynak: Ural ve Kilig, 2013: 47

Anket formlarinin uygulanmasindan 6nce pilot calisma yapilip, anlagilmayan ifadeler
iizerinde gerekli diizeltme ve degisiklikler yapilmistir. Caligmanin saha arastirmasi Aralik
2016-Nisan 2016 donemini igeren bes aylik donem icerisinde yapilmistir. Bununla birlikte,
caligmanin gilivenirlik ve gecerliligi acisindan belirtilen donemlerde Ilgaz Dag Milli
Parki’nda rekreatif etkinliklere katilan toplam 500 bireye anket uygulanmistir. Uygulanan
500 adet anketten analizler i¢in kullanilabilir nitelikte 418 adet anket elde edilmistir. Bu

acidan, ¢alismada gerceklesen geri doniis oran1 %83,6 dur.
5.1.3. Veri Toplama Yontemi

Arastirmada veri ve bilgi toplamak i¢in anket teknigi kullanilmistir. Anketin ilk
boliimiinde rekreasyonistlerin demografik bilgileri ve rekreasyon alanini ziyaret yapilarina
yonelik sorular yer almaktadir. Ikinci béliimde destinasyon imajinin belirlenmesi icin Byon
ve Zhang (2010) tarafindan gelistirilen ve destinasyon imajini 6lgmeye yonelik yapilan
caligmadan yararlanilmistir. Calismada imaji1 6lgmeye yonelik 1- altyapi, 2- harcanan
paranin karsiligi, 3- eglence ve 4- cekicilikler olmak iizere toplam dort boyut

bulunmaktadir.

Rekreasyon alaninda hizmet kalitesi beklentilerini ve algilamalarin1 6lgmeyi hedefleyen

son boliimde ise, “hizmet kalitesi tanim1 ve 6lgiimiinde 6nemli bir ¢er¢eve saglayan” (Saat,
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1999) ve en ¢ok tercih edilen O6l¢iim aract olan SERVQUAL 6lgegi kullanilmistir.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis olan SERVQUAL 6lgegi hizmet
kalitesinin 5 boyutundan ve 22 sorudan olusmaktadir. Hizmet kalitesine iliskin 22 soru

rekreasyon alanlarinda sunulan hizmetlere gore uyarlanmistir.

Beklenen hizmet kalitesi, algilanan hizmet kalitesi ve destinasyon imajina yonelik 5°1i
Likert Tipi dereceleme 6lgegi kullanilmistir. Her bir soru igin “1: Kesinlikle Katilmiyorum,
2: Katilmiyorum, 3: Ne Katiliyorum-Ne Katilmiyorum, 4:Katiliyorum, 5: Kesinlikle
Katiliyorum” segenekleri sunulmus ve arastirma grubundan goriislerine en uygun segenegi
isaretlemeleri istenmistir. 1 ile 5 arasinda puanlanan Ol¢ekte ortalama degerleri asagidaki

gibi yorumlanmastir.

1,00 < Ortalama < 1,50 ise Kesinlikle Katilmiyorum

1,51 < Ortalama < 2,50 ise Katilmiyorum

2,51 < Ortalama < 3,50 ise Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
3,51 < Ortalama < 4,50 ise Katiliyorum

4,51 < Ortalama < 5,00 ise Kesinlikle Katiliyorum

Arastirmanin amacina hizmet edecek gecerli ve giivenilir bulgular elde edebilmek iizere
hazirlanan anketler, yapilan 6n uygulama ile test edilmistir. Ayrica 6n uygulama
sonucunda, Olgeklerin sosyal bilimler alaninda yapilacak aragtirmalar igin yeterli
giivenilirlik derecelerine sahip oldugu gériilmiistiir. Olgeklerin son halleri verildikten sonra
uygulamaya konulmasina karar verilmis ve Ilgaz Dagi Milli Parki’'nda uygulanarak,

arastirmanin hipotezleri test edilmistir.

5.1.4. Veri Analizi Yontemi

Arastirma kapsaminda ankete katilan bireylerin demografik 6zelliklerine iliskin frekans ve
yiizde dagilimlar1 hesaplanmis ve Cizelge halinde gosterilmistir. Ayrica bireylerin, hizmet
kalitesine iliskin beklentileri ve algilari ile algiladiklar1 destinasyon imajini belirlemek icin
degiskenlerin her bir ifadesine iliskin vermis olduklar1 cevaplarin, frekans ve ylizde

dagilimlar1 ile birlikte, her bir ifadeye iliskin aritmetik ortalama ve standart sapma
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degerleri hesaplanarak yorumlanmistir. Aragtirmada elde edilen veriler SPSS 22.0
(Statistical Program for Social Sciencies) programi ile analiz edilmistir. Degiskenler
arasindaki farkliliklar t testi ve ANOVA testi ile Ol¢lilmiistiir. Ayrica degiskenler
arasindaki iligkileri 6l¢gmek icin korelasyon testi ve degiskenlerin birbirine etkisini 6lgmek

icinde ¢oklu regresyon analizleri yapilmistir.

Olgme aracini olusturan ifadelerin birbirleriyle tutarliik gdsterip gdstermedigi,
aralarindaki iliskinin 6lgiilmesiyle ortaya ¢ikar. Giivenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda deger

alir ve bu deger 1’e yaklastikca giivenirlik artar (Ural ve Kilig, 2013: 280).

Calismada bireylerin bekledikleri hizmet kalitesini 0lgen 22 ifade, algiladiklart hizmet
kalitesini 6l¢en 22 ifade ve destinasyon imaj1 ile tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye davranigini
Olgen 20 ifade bulunmaktadir. Beklenen hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach Alpha degeri
=,905; algilanan hizmet kalitesi 6l¢eginin Cronbach Alpha degeri =930 ve destinasyon
imaj1 ile tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye davranisi dl¢ceginin Cronbach Alpha degeri= ,832
olarak bulunmustur. Bu sonuglar her ii¢ Olgegin de gilivenilir oldugu seklinde

yorumlanabilir.

Cizelge 5.2. Destinasyon imaji, tekrar ziyaret niyeti ve tavsiye davranisi dlgegine iliskin
giivenirlilik analizi

Olcek Boyutlar Madde No a
Altyap1 1-5 793
Destinasyon imaji | Paranin Karsiligi 6-8 ,702
Tekrar Ziyaret Niyeti |Eglence 9-12 832 ,832
Ve Cekicilikler 13-18 ’ 144
Tavsive D - —
avsiye Davranigi Tekrgr Ziyaret Niyeti ve 19-20 778
Tavsiye Davranisi

Cizelge 5.3. Algilanan ve beklenen hizmet kalitesi dl¢egine iligkin giivenirlik analizi

Olcek Boyutlar Madde a Algl o Beklenti
No
Fiziki Ozellikler 1-4 , 768 77
Algilanan Ve | Giivenilirlik 5-9 ,831 ,865
Beklenen Heveslilik 10-13 ,855 ,930 844 ,905
Hizmet Kalitesi | Giivence 14-17 ,842 ,884
Empati 18-22 878 ,823
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5.2. Arastirmaya iliskin Bulgular ve Yorumlar

Aragtirmanin bu boliimiinde katilimcilarin Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan hizmetlere
yonelik kalite beklenti ve algilar1 ile destinasyon imajinin belirlenmesine iliskin

olusturulmus hipotez sonuglarina iliskin bulgular yorumlamalara yer verilmistir.
5.2.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine liskin Bulgular

Cizelge 5.4’de yer alan aragtirma bulgularina gore, katilimcilarin %55°1 erkek, %45°1
kadindir. Katilimecilarin yasa gore dagilimi incelendiginde, %27,8’inin 18-24 yas,
%23,2’sinin 25-35 yas ve %2,6’sininn 66 ve iizeri yas grubunda oldugu, medeni durumlari

incelendiginde; %62,2’sinin evli, %37,8’inin ise bekar olduklar1 tespit edilmistir.

Cizelge 5.4. Katilimcilarin demografik 6zelliklerine gore dagilimi (n:418)

Demografik Degiskenler n %
Cinsiyet Erkek 230 55,0
Kadm 188 45,0
18-24 116 27,8
25-35 97 23,2
yas 36-45 69 16,5
46-55 92 22,0

56-65 33 7,9

66 ve lizeri 11 2,6
Medeni Durum E\é::ar igg 232
[kogretim 70 16,7
. Lise 97 23,2
Egitim Durumu Universite 214 51,2
Lisansiistii 37 8,9
Isci 53 12,7

Serbest Meslek 26 6,2
Kamu Caligani 118 28,2

Emekli 22 53

Meslek Tiiccar 22 53
Ev Hanimu 43 10,3

Issiz 17 4,1
Ogrenci 96 23,0

Diger 21 5,0
1400 TL ve Alt1 145 34,7
1500-1999 TL 67 16,0
. 2000-2999 TL 62 14,8
Gelir Durumu 55503999 TL 65 15,6
4000-4999 TL 60 14,4

5000 TL ve Uzeri 19 45
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Ayrica Cizelge 5.4’de gore katilimcilarin egitim durumlart incelendiginde; %51,2’sinin
lisans, %23,2’sinin lise, %8,9’unun ise lisansiistii diizeyinde olduklar1 tespit edilmistir.
Katilimcilarin meslek degiskenleri incelendiginde %28,2’sinin kamu ¢alisani, %23 {iniin
ogrenci ve %4,1’inin ise igsiz oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica katilimcilarin gelir
diizeyi incelendiginde; %34,7’sinin 1400 TL ve alt1 gelir, %16’sinin1500-1999 TL gelir,
%4,5’inin ise 5000 TL ve iistii gelir grubunda olduklar tespit edilmistir. Bu sonuglara gore

katilimcilarin gelir seviyelerinin alt ve orta grupta oldugu sdylenebilir.
5.2.2. Katihmcilarin Ziyaret Yapilarina iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimiinde aragtirmaya katilan bireylerin Ilgaz Dagi Milli Parki’ni1 ziyaret
sayilari, rekreasyonel faaliyetlere yonelik tecriibe durumlari ve ziyaret niyetlerine etki eden
faktorleri 6lgmek icin kullanilan ifadelerin yiizde ve frekans degerleri incelenmektedir.

Ifadelere iliskin detayl: bilgiler Cizelge 5.5’te gosterilmektedir.

Cizelge 5.5. Katilimcilarin Ilgaz Dagi Milli Parki'n1 ziyaret sayilari, rekreasyonel
deneyimleri ve ziyaret niyetlerine etki eten faktorler (n:418)

Ziyaret Yapisi n %
Ik Ziyaret 175 419
Tlgaz Dag Milli Parkim Ikinci Ziyaret 90 21,5
Ziyaret Sayisi Uglincii Ziyaret 36 8,6
Dért ve Uzeri Ziyaret 117 28,0
Rekreasyonel Faaliyetlere Yonelik Tecriibe Evet 266 63,6
Durumu Hayir 152 36,4
Arkadas Tavsiyesi 181 43,3
Onceki Ziyaretler 129 30,9
Gazete, Brosiir, Dergi 5 1,2
Ziyaret Niyetine Etki Eden Faktor Internet 20 4,8
Seyahat Acentesi / Tur 8 1,9
Operatorii
Diger 75 17,9

Cizelge 5.5’e gore aragtirmaya katilan bireylerin %41,9’u Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ilk defa
ziyaret ettiklerini belirtirken, %281 dort ve daha fazla ziyaret ettiklerini, %8,6’s1 ise
iiclincli defa ziyaret ettiklerini belirtmisler; %63,6’s1 rekreasyonel etkinliklere yonelik

tecriibeye sahip olduklarini belirtmislerdir.

Arastirmaya katilan bireylerin ziyaret niyetlerine en az diizeyde etki eden ifade % 1,2 ile

gazete, brosiir ve dergi ifadesidir. Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret etmelerine en yiiksek
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diizeyde etki eden ifadenin ise %43,3 ile arkadas tavsiyesi ve %30,9 ile 6nceki ziyaretler
oldugu goriilmektedir. Cesitli iirlin ve hizmetlerin farkli kombinasyonlarinin sunuldugu
destinasyonlara yonelik ziyaret niyetini etkileyen farklt motivasyon faktorleri soz
konusudur. Bireylerin daha onceki ziyaretlerinden deneyimledikleri olumlu algilamalar
ilgili destinasyona yeniden yonelmelerine etki edebilecegi gibi ka¢inma davranisi
gostermelerine de sebep olabilmektedir. Ayrica arkadaslardan, akrabalardan ya da cesitli
referans gruplarindan olusan ¢evrenin bir destinasyonu ziyaret etme niyeti lizerinde etkili
oldugu bilinmektedir. Calisma bulgularina gore katilimcilarin arkadas c¢evresi ve onceki
ziyaretlerinin Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret etme niyeti {lizerinde olumlu etkisinin

oldugu sodylenebilir.

5.2.3. Katihmcillarin Katiim Gésterdikleri Rekreasyonel Etkinliklere Iliskin

Bulgular

Calismanin bu boliimiinde arastirmaya katilan bireylerin katilim gosterdikleri rekreasyonel
etkinlik cesitlerini belirlemek i¢in kullanilan ifadelerin yilizde ve frekans degerleri

incelenmektedir. Ifadelere iliskin detayl bilgiler Cizelge 5.6’da gosterilmektedir.

Cizelge 5.6. Katilmcilarin Ilgaz Dagi Milli Parki'nda katildiklar1 etkinliklere iliskin
dagilimlar

Katilim Gosterilen

Rekreasyonel Evet (n) Hayir (n) Evet (%) Hayir (%)
Etkinlikler
Kayak 205 213 49,0 51,0
Yiirtiyiig 202 216 48,3 51,7
Piknik 288 130 68,9 31,1
Foto Safari 76 342 18,2 81,8
Kampgilik 61 357 14,6 85,4

Diger 67 351 16,0 84,0
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Calismada toplam katilimci sayisi 418 olmasina ragmen, ziyaretgiler katilim gosterilen
rekreasyonel etkinliklerden birden fazlasini isaretleyebilmislerdir. Cizelge 5.6’ya gore
ligaz Dagi Milli Parki’ni ziyaret eden katilimcilarin %68,9°u piknik, %49’u kayak,
%48.,3’1 yliriiylis ve %14,6’s1 kampcilik etkinligine katilim gostermistir. Bu sonuglar
sundugu imkanlar ile Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin sadece kis sporlara yonelik degil, tim
mevsimlerde ziyaret edilebilen, farkli rekreasyonel etkinlik imkanlarma sahip bir

destinasyon oldugu seklinde yorumlanabilir.

Ayrica ziyaretgilerin kayak etkinligine katilimina yonelik bulgular M. Kaya (2013),
tarafindan Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda rekreatif kullanimlarin ekonomik analizinin tespitine
yonelik yapilan ¢alisma sonuglar ile paralellik gostermektedir. ilgili ¢alisma sonuglarinda
da ziyaretcilerin Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda en cok tercih ettikleri etkinlikler siralamasinda

ikinci sirada kayak faaliyeti gelmektedir.
5.2.4. Katiimcilarin Destinasyon imaji Algilarina iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimiinde arastirmaya katilan bireylerin altyapi, paranin karsiligi, eglence
ve ¢ekicilik faktorlerine yonelik Ilgaz Dagi Milli Parki destinasyon imaj1 algilarini 6lgmek
icin kullanilan ifadelerin frekans, aritmetik ortalama ve standart sapma degerleri

incelenmektedir.

Mehmet Akif Ersoy Universitesi 6grencilerinin Burdur kent imajma iliskin algilarimni
Olcmeyi amagladig1 ¢alismasinda Demirel (2014: 235), 6grencilerin kent ve kent halkina
yonelik imaj algilarinin diizeyini saptamak i¢in aritmetik ortalamayi yorumlamistir. Bu
calismada da ziyaretcilerin Ilgaz Dag1 Milli Parki Destinasyonuna yonelik imaj algilar
diizeyini saptamak i¢in aritmetik ortalamaya bakilmistir. Aritmetik ortalamalar

yorumlanirken araliklar;

x|

1,0< X < 1,8 ise katilimcilarin o imaja iliskin algilarinin ¢ok olumsuz; (Oldukga Diisiik)
1,8< X < 2,6 ise katilimeilarin o imaja iliskin algilarinin olumsuz; (Diisiik)

2,6< X < 3.4 ise katilimcilarm o imaja iliskin algilarinin kararsiz; (Orta)

3,4< X <42 ise katilimeilarn o imaja iliskin algilarinin olumlu; (Yiiksek)
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42< X < 5,0 ise katithmeilarm o imaja iliskin algilarinin ¢ok olumlu; (Oldukca Yiiksek)

oldugu seklinde degerlendirilmistir.

Cizelge 5.7. Katilimcilarin Ilgaz Dagi Milli Parki’na yonelik imaj algilar

Katilimeilarin Iligaz Dagi Milli Parki Destinasyonunun Altyapir Faktoriine Yonelik Algilar:

o Standart Algt
CINSIYET n Ortalama Sapma  Diizeyi*
Ilgaz Dag1 Milli Parki iyi bir alt yapiya sahiptir.(Yollar, Erkek 230 3,44 1,194 Yiiksek
ulagim, Kamu hizmetleri vb.) Kadin 188 3,38 1,224 Orta
llgaz Dag1 Milli Parki’'nda cazip konaklama imkanlari Erkek 230 3,31 1,135 Orta
vardr. Kadn 188 3,32 1,163  Orta
Ilgaz Dag1 Milli Parki iyi bir turistik bilgilendirme agina Erkek 230 3,00 1,245 Orta
sahiptir (Turist Bilgilendirme Merkezleri). Kadmn 188 205 1,139 Orta
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki rekreasyon alanlari temiz ve Erkek 230 3,44 1,042 Yiiksek
bakimhidir. Kadin 188 3,50 1,111 Yiiksek
Ilgaz Dag1 Milli Parki giivenlidir. Erkek 230 3,75 1,081 Yiiksek
Kadin 188 3,53 1,092 Yiiksek
Katihmeilarin Ilgaz Dag1 Milli Parki Destinasyonunun Paranin Karsih@l Faktoriine Yonelik Algilar:
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki konaklama fiyatlar caziptir. Erkek 230 3,11 1,208 Orta
Kadin 188 2,93 1,126 Orta
Ilgaz Dag Milli Parki rekreasyonistler agisindan Erkek 230 3,49 1,136 Yiiksek
ekonomik bir destinasyondur. Kadin 188 354 1,163 Yiiksek
llgaz Dagi Milli Parki’nda harcadigim paranin Erkek 230 3,54 1,177 Yiiksek
karsiliginda bir deger elde ederim. Kadm 188 3,34 1,267 Yiiksek
Katihmeilarin Ilgaz Dag1 Milli Parki Destinasyonunun Eglence Faktoriine Yonelik Algilar:
Ilgaz Dagi Milli Parki benim ig¢in mutluluk verici bir Erkek 230 3,99 1,017 Yiksek
destinasyondur. Kadm 188 3,80 1184  Yiiksck
llgaz Dag Milli Parki benim icin eglenceli bir Erkek 230 4,05 ,961 Yiiksek
destinasyondur. Kadm 188 4,00 1114 Yiiksek
llgaz Dagi Milli Parki benim heyecan verici bir Erkek 230 3,99 1,013 Yiiksek
destinasyondur. Kadm 188 4,01 1128 Yiiksek
llgaz Dagr Milli Parki benim i¢in 06zgin bir Erkek 230 3,87 1,091 Yiksek
destinasyondur. Kadin 188 3,97 1,021 Yiiksek
Katilmcilarin Ilgaz Dag1 Milli Parki Destinasyonunun Cekicilik Faktoriine Yonelik Algilar
[lgaz Dagi Milli Parki’ndaki alig veris olanaklar Erkek 230 2,92 1,309 Orta
yeterlidir. Kadm 188 2,68 1244  Orta
llgaz Dagi Milli Parki dogal c¢ekiciliklere sahiptir Erkek 230 4,06 1,011 Yiksek
(Parklar, ormanlar ve/veya yiiriiyiis yollar1) Kadin 188 4,04 1,062 Yiiksek
Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin giizel bir manzarasi vardir. Erkek 230 4.40 808 Olfiukga
Yiiksek
Kadin 188 4,17 1,255 Yiiksek
Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin iklimi rekreasyonel etkinliklere Erkek 230 4,07 ,997 Yiiksek
elveriglidir. Kadin 188 4,04 991 Yiiksek
Ilgaz Dagi Milli Parki’nda rekreasyonistlere yonelik Erkek 230 3,34 1,155 Orta
gergeklestirilen sosyal etkinlikler yeterlidir. Kadin 188 3,34 1,179 Orta
Ilgaz Dagi Milli Parki farkli rekreatif etkinlikler i¢in Erkek 230 3,83 ,993 Yiiksek
uygundur. Kadmn 188 3,72 1090  Yiiksek
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Katilimeilarin Iligaz Dagi Milli Parki Destinasyonunun Altyapr Faktoriine Yonelik Algilar:

o Standart Algi
CINSIYET n Ortalama Sapma  Diizeyi*
Ilgaz Dag1 Milli Parki iyi bir alt yapiya sahiptir.(Yollar, Erkek 230 3,44 1,194 Yiiksek
ulagim, Kamu hizmetleri vb.) Kadmn 188 3,38 1,224 Orta
llgaz Dag Milli Parki’'nda cazip konaklama imkanlari Erkek 230 3,31 1,135 Orta
vardir. Kadin 188 3,32 1163  Orta
Ilgaz Dag1 Milli Parki iyi bir turistik bilgilendirme agina Erkek 230 3,00 1,245 Orta
sahiptir (Turist Bilgilendirme Merkezleri). Kadin 188 205 1,139 Orta
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki rekreasyon alanlari temiz ve Erkek 230 3,44 1,042 Yiiksek
bakimlidur. Kadn 188 3,50 1,111 Yiiksek
Ilgaz Dag1 Milli Parki giivenlidir. Erkek 230 3,75 1,081 Yiiksek
Kadin 188 3,53 1,092 Yiksek
Katiimeilarin Ilgaz Dag Milli Parki Destinasyonunun Paranin Karsihig Faktoriine Yonelik Algilar
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki konaklama fiyatlari caziptir. Erkek 230 3,11 1,208 Orta
Kadin 188 2,93 1,126 Orta
Ilgaz Dagi Milli Parki rekreasyonistler agisindan Erkek 230 3,49 1,136 Yiiksek
ekonomik bir destinasyondur. Kadin 188 354 1,163 Yiiksek
llgaz Dagi Milli Parki’nda harcadigim paranin Erkek 230 3,54 1,177 Yiiksek
karsiliginda bir deger elde ederim. Kadm 188 3,34 1,267 Yiiksek
Katihmeilarin Ilgaz Dag1 Milli Parki Destinasyonunun Eglence Faktoriine Yonelik Algilar
Ilgaz Dag Milli Parki benim i¢in mutluluk verici bir Erkek 230 3,99 1,017 Yiiksek
destinasyondur. Kadin 188 3,80 1184  Yiiksck
llgaz Dagi Milli Parki benim igin eglenceli bir Erkek 230 4,05 ,961 Yiiksek
destinasyondur. Kadin 188 4,00 1,114 Yiiksek
Ilgaz Dagi Milli Parki benim heyecan verici bir Erkek 230 3,99 1,013 Yiiksek
destinasyondur. Kadin 188 4,01 1,128 Yiiksek
llgaz Dagi Milli Parki benim i¢in 0zgiin bir Erkek 230 3,87 1,091 Yiiksek
destinasyondur. Kadin 188 3,97 1,021 Yiiksek
Katihmeilarin Ilgaz Dag1 Milli Parki Destinasyonunun Cekicilik Faktoriine Yonelik Algilar:
Ilgaz Dagi Milli Parki’ndaki alig veris olanaklari Erkek 230 2,92 1,309 Orta
yeterlidir. Kadin 188 2,68 1,244 Orta
llgaz Dagi Milli Parki dogal c¢ekiciliklere sahiptir Erkek 230 4,06 1,011 Yiksek
(Parklar, ormanlar ve/veya yiiriiyiis yollart) Kadm 188 4,04 1,062 Yiiksek
Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin giizel bir manzaras: vardir. Erkek 230 4,40 308 Olfiukg:a
Yiiksek
Kadin 188 4,17 1,255 Yiksek
Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin iklimi rekreasyonel etkinliklere Erkek 230 4,07 ,997 Yiiksek
elveriglidir. Kadin 188 4,04 991 Yiiksek
llgaz Dag1 Milli Parki’nda rekreasyonistlere yonelik Erkek 230 3,34 1,155 Orta
gerceklestirilen sosyal etkinlikler yeterlidir. Kadin 188 3,34 1,179 Orta
llgaz Dag1 Milli Parki farkli rekreatif etkinlikler igin Erkek 230 3,83 ,993 Yiiksek

* Algr diizeyi: 1,0< X .< 1,8 (Oldukca Diisiik) ; 1,8< X .< 2,6 (Diisiik); 2,6< X < 3,4(Orta) ; 3,4< X .< 4,2

(Yiiksek) ; 4,2< X .< 5,0 (Oldukga Yiiksek)

Katilimcilarin - degerlendirmelerine gore,

llgaz Dagi Milli Parki’na yonelik 1maj

algilamasinda en yiiksek ortalama puanmi ¢ekicilik faktoriinde Ilgaz Dagi Milli Parki’nin
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giizel bir manzarasi vardir ifadesi alirken, en diisiik ortalama puani yine g¢ekicilik

faktoriinde Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki alis veris olanaklari yeterlidir ifadesi almistir.

5.2.5. Katihmcilarin Tekrar Ziyaret ve Tavsiye Niyetine iliskin Bulgular

Calismanin bu boliimiinde aragtirmaya katilan bireylerin Ilgaz Dagi Milli Parki’mi tekrar
ziyaret etme ve bagkalarina tavsiye etme niyetlerine iliskin bulgular incelenmis ve

ortalamalar1 Cizelge 5.8’de gosterilmistir.

Cizelge 5.8. Katilmcilarin Ilgaz Dagi Milli Parki'mi tekrar ziyaret etme niyetleri ve
baskalarina tavsiye davraniglari

Olcek Cinsiyet n X S.S.
Erkek 230 4,36 ,849
Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 Tekrar Ziyaret
_ Kadin 188 4,17 1,216
Etmek Isterim
Toplam 418 4,28 1,033
N Y 4 Erkek 230 4,35 863
az 1agi 1111 FarKi ni1 baskKalarina
: : : . ’ Kadin 188 4,40 917
Tavsiye Ederim
Toplam 418 4,37 887

Cizelge 5.8 incelendiginde Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 tekrar ziyaret etme istegi genel
ortalamast (X =4,28) ve llgaz Dagi Milli Parki’n1 bagkalarina tavsiye etme genel

ortalamasi (X =4,37) olmustur. Tekrar ziyaret etme istegi ve tavsiye niyetine yoOnelik
ifadelere verilen cevaplarin ortalamasinin “4- Katiliyorum” ile “5-Kesinlikle Katiliyorum”
arasinda ¢ikmasi, bireylerin Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 tekrar ziyaret ve bagkalarina tavsiye

edecegi sonucunu isaret etmektedir.

5.2.6. Katihmecilarin Ilgaz Dag Milli Parki’nda Sunulan Hizmetlerden Kalite

Beklentileri

Katilimeilarin Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlerden beklentilerini
belirlemek tlizere 22 degiskenden olusan ifadelere katilma diizeylerini gosteren ortalamalar

ve cevaplarin dagilimlari Cizelge 5.9°da yer almaktadir.
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Cizelge 5.9. Katilimcilarin Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan hizmetlere yonelik kalite

beklentileri (n:418)

. . v Cevaplarin Dagilimm

Beklenti Ifadeleri X S.S. 1 2 3 4 5
llgaz Dag1 Milli Parki’'nda modem techizatlar bulunmalidir. 4,27 ,905 3 |19 | 55 | 128 213
Ilgaz Dag1 Milli Park: gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 449 720 1 4 13| 11 254
Il.ganz Dag.Mllh Parki’'ndaki galisanlar iyi giyimli olmali ve zarif 4,37 792 2 7 | a9 | 135 295
goriinmelidir.
Ilgaz De_lg Milli Parki’nin fiziki goriintlisii sunulan hizmetler ile 430 833 | 1 | 14|53 142 208
Ortiismelidir.
lligaz Dag1 Mllllﬁ Park1 r}dakl }slptrneler blI" faahyetm 'b.ehrh bir 4,37 824 4 5 | 54 | 125 230
zamanda yapilacagi soziinil vermis ise bunu yerine getirmelidir.
Cal.ls_anlar, misafirlerin sorunlari oldugu zaman anlayish ve giiven 443 820 2 6 59 94 257
verici olmalidir.
ligaz Dagi Milli Parki’'ndaki isletmeler genel olarak giivenilir 4,49 Ree, 2 7 | 39 | 107 263
olmahdir.
ligaz Dag1 Mllh Park1 ndak1 isletmeler hizmetlerini s6z verildigi 451 730 2 3 | 38| 113 262
zamanda yerine getirebilmelidirler.
ligaz Dagi Milli Parki’'nda turistlerin kayitlart diizgiin ve dogru
tutulmalidir. 4,49 75 | 1 6 | 43 | 106 | 262
Ilge_]z_ Dagl Mﬂh Park? nda turistik etkinliklerin ne zaman yerine 4,40 814 > 11| a3 124 238
getirilecegi sdylenmelidir.
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢aliganlar hizli bir hizmet sunmalidir. 4,42 811 1 114|138 | 119 246
llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢ahisanlar misafirlere her zaman yardim 444 81 | 3 9 | a2 | 108 254
etmeye hazir olmalidir.
lligaz Dag1 Milli Parki’'ndaki ¢alisanlar mesgul olsa dahi, turistlerin
isteklerine cevap verebilmelidir. 435 850 1115 ) 52 ) 118 | 232
Misafirler ligaz Dag1 Milli Parki’ndaki caliganlara giivenebilmelidir. 4,50 778 | 4 6 | 32 | 113 263
Il{;az D.agl Mlll.l Par.k{’ndalq isletmeler, misafirlerin islemlerinde 4,46 792 2 1037 112 255
giiven hissettirebilmelidir.
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki galiganlar kibar olmalidir. 451 772 - 13 | 33 98 274
Callsa}plar islerini daha iyi yapabilmek i¢in isletmelerinden yeterli 4,46 819 1 14 | 40 | 101 262
destegi almalidir.
Ilgaz .Dag1. Mﬂh Parki’ndaki isletmelerde misafirlere bireysel ilgi 428 884 | 6 8 |61 | 132 211
gosterilmelidir.
Il{;az Dag1. Milli Parki’ndaki c¢alisanlar misafirlere kisisel ilgi 415 1,05 17 117 | sa | 130 200
gostermelidir. 7
gig;]Ze"]é?gl Milli Parki’'ndaki ¢ahsanlar misafirlerin ihtiyaglarini 431 057 7 17 | 53 | 103 238
gﬁﬁqzemDeT—gl Milli Parki’ndaki isletmeler misafirler icin en iyisini 435 920 6 | 19 | 36 | 118 239
Isle_tme_ler butun misafirlere uygun bir ¢aligma saati ile hizmet 445 792 2 11| 2 120 251
verilebilmelidir.

Not: 1-Kesinlikle Katilmryorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum-Ne Katilmiyorum, 4-Katiltyorum,

5 Kesinlikle Katiliyorum.

Katilmcilarin  rekreasyonel hizmetlere yonelik beklenti ifadelerine verdikleri cevaplarin

ortalamalar incelendiginde, ifadelerin tamaminda beklenti ortalama degerlerinin 4’iin iizerinde

oldugu goriilmektedir. Beklenti ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasmin “4- Katiliyorum”

cevabi ile “5-Kesinlikle Katiliyorum” cevabi arasinda ¢ikmasi, katilimcilarin genel olarak

beklenti ifadelerine katildiklarin1 géstermektedir.

En yiiksek ortalama degerine sahip ifadeler; calisanlarin kibar olmasi (4,51), isletmelerin

hizmetleri s6z verildigi zamanda yerine getirebilmesi (4,51) ve misafirlerin ¢aliganlara

glivenebilmesi (4,50) seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica en diisiik ortalamaya (4,15) sahip olan

ifade galisanlarin misafirlere kisisel ilgi gostermeleri gerektigine yonelik ifadedir.
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5.2.7. Katihmecilarin Ilgaz Dag Milli Parki’nda Sunulan Hizmetlere Yonelik Kalite
Algilarn

Anket formunda rekreasyonistlerin Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan hizmetlere yonelik
kalite algilamalarin1 belirlemek iizere 22 adet degiskenden olusan soru grubuna yer
verilmigtir. Katilimcilarin 22 degiskenden olusan ifadelere katilma diizeylerini gosteren

ortalamalar ve cevaplarin dagilimlart Cizelge 5.10°da yer almaktadir.

Cizelge 5.10. Katilimcilarin Ilgaz Dag Milli Parki’nda sunulan hizmetlere yonelik kalite
algilart (n:418)

. . v Cevaplarim Dagilim

Alg Ifadeleri X S.S. 1 5 3 4 5
llgaz Dag1 Milli Parki’nda modem techizatlar vardir. 310 | 1136 | 50 | 59 | 148 | 120 41
llgaz Dagi Milli Parki gorsel olarak cekicidir. 388 | 1,084 | 11 | 36 | 99 118 154
ligaz Dagi Milli Parki’ndaki ¢aliganlar iyi giyimli ve zarif
goriiniimliidiir. 351 | 1109 | 25 | 42 | 131 | 133 87
ligaz Dag1 Milli Parki’nin fiziki goriintiisii sunulan hizmetler
ile ortiismektedir. 340 | 1144 | 35| 42 | 139 | 126 76

Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki isletmeler bir faaliyetin belirli bir
zamanda yapilacagi soziinii vermis ise bunu yerine getirir.
ligaz Dag1 Milli Parki’ndaki Calisanlar, misafirlerin sorunlart
oldugu zaman anlayigh ve giiven vericidir.

llgaz Dagt Milli Parki'ndaki isletmeler genel olarak
glivenilirdir.

llgaz Dagi Milli Parki’'ndaki isletmeler hizmetlerini soz
verildigi zamanda yerine getirirler.

llgaz Dagi Milli Parki’'nda misafirlerin kayitlar diizgiin ve
dogru tutulur.

Ilga}z Dagl‘ M11V1¥ {’arkl .nda turistik etkinliklerin ne zaman 351 | 1082 | 27 | 32 | 138 | 142 79
yerine getirilecegi sdylenir.

llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢aliganlar hizh bir hizmet sunarlar. | 3,40 | 1104 | 29 | 45 | 147 | 125 72
llgaz Dag1 Milli Parki’'ndaki ¢alisanlar misafirlere her zaman 337 | 1114 | 31 | 49 | 140 | 130 68
yardim etmeye hazirdir.

llgaz Dag Milli Parki’'ndaki caliganlar mesgul olsa dahi,
turistlerin isteklerine cevap vermeye ¢alisirlar.

358 | 1,013 | 14 | 32 | 157 | 126 89

352 | 1119 | 30 | 29 | 143 | 126 90

357 | 1130 | 30 | 30 | 123 | 140 95

346 | 1106 | 34 | 28 | 142 | 141 73

366 | 1,098 | 19 | 37 | 123 | 129 | 110

345 | 1129 | 30 | 40 | 145 | 119 84

llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki calisanlara giivenirim. 354 | 1125 | 30 | 32 | 130 | 136 90
ligaz Dagi Milli Parki’ndaki islemlerimde isletmelere
gilivenirim. 346 | 1157 | 37 | 33 | 132 | 133 83
llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢aliganlar kibardr. 351 | 1124 | 27 | 43 | 123 | 138 87
ligaz Dagi Milli Parki'ndaki galisanlar islerini daha iyi
yapabilmek i¢in igletmelerinden yeterli destegi alirlar. 320 | 1108 | 43 | 51 | 148 | 133 43
llgaz Dagi Milli Parki’'ndaki igletmelerde misafirlere bireysel
ilgi gosterilir. 318 | 1,153 | 49 | 55 | 129 | 141 44
Iligaz Dag1 Milli Parki’ndaki Caliganlar misafirlere kisisel ilgi
gostermektedirler. 330 | 1,159 | 37 | 63 | 117 | 139 62
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢alisanlar misafirlerin ihtiyaglarmi
bilmektedirler. 326 | 1154 | 45 | 48 | 135 | 135 55
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki isletmeler misafirler i¢in en iyisini
bilmektedir. 333 | 1117 | 31 | 56 | 141 | 125 65
Tigaz Dag Milli Parki’ndaki Isletmeler biitiin misafirlere uygun
bir galisma saati ile hizmet vermektedir. 337 | 1152 | 35 | 54 | 118 | 142 69

Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katilmiyorum-Ne Katiliyorum, 4-Katiliyorum, 5 Kesinlikle

Katiliyorum
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Beklenti ifadelerine verilen cevaplarin ortalamalari ile karsilastirildiginda rekreasyonel
hizmetlerin kalitesine yonelik algi ortalama degerlerinin tamaminin 4’{in altinda oldugu

goriilmektedir.

Hizmet kalitesi algilamasinda en yliksek ortalama degerine sahip ifadeler; Ilgaz Dag1 Milli
Parki’nin gorsel olarak ¢ekici oldugu (3,88) ve Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda misafirlerin
kayitlariin diizglin ve dogru tutuldugu (3,66) seklinde ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica en
diisiik ortalamaya (3,10) sahip olan ifade “Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda modern techizatlar

vardir.” ifadesi olmustur.

Algilama ifadelerine verilen cevaplarin ortalamasinin  “3-Ne Katilmiyorum-Ne
Katiliyorum” arasinda ¢ikmasi, katilimcilarin genel olarak algilama ifadelerine diisiik de

olsa katildiklarini géstermektedir.

5.2.8. Katihmcilarin Rekreasyonel Hizmetlerden Beklenti, Algilama ve SERVQUAL

Skorlari

Bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar
kalite arasindaki farkliligin hesaplanmasi kullanilir. Boylece SERVQUAL puani su sekilde
hesaplanir (Taylor, Sharland, Cronin ve Bullard, 1993):

SERVQUAL Skoru=Alg1 Puani-Beklenti Puani
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Cizelge 5.11. Katilimcilarin rekreasyonel hizmetlerden beklenti, algilama ve servqual

skorlar1
BEKLENTI ALGI SERVQUAL SKORU
n | Min. | Mak. | Ort Min. | Mak. Ort. Fark | Boyut | Toplam
5 |Allms| 1 | 5 |[427| 1 | 5 | 310 |-117
i
T [A2|48) 1 | 5 449 1 | 5 | 38 |[-061
S I8 -0,885
3 | A3 1 5 | 437 | 1 5 351 | -0,86
s | A4 48] 5 | 430 | 1 5 340 | -0,90
Bl | 418 | 1 5 | 437 | 1 5 358 | -0,79
« (B2 |48 1 | 5 |443| 1 | 5 | 352 |-001
E g3 48] 4 5 | 449 | 1 5 357 | -092 | -0,900
o 1 1 1 1
>
S | Ba |48 4 5 | 451 | 1 5 346 | -1,05
Bs | 418 | 1 5 | 449 | 1 5 366 | -0,83
c1 |48 1 5 | 440 | 1 5 351 | -0,89
= |c2 |48 1 5 [442| 1 5 3,40 | -1,02
g i -0,970
s | c3 1 5 | 444 | 1 5 337 | -1,07
I
il -0,9612
c4 1 5 | 435 | 1 5 345 | -0,90
p1 |48 4 5 | 450 | 1 5 354 | -0,96
g [p2 || 1 | 5 |446| 1 | 5 | 346 |-1,00
S 18 -1,055
5 | D3 1 5 | 451 | 1 5 351 | -1,00
Da |48 4 5 | 446 | 1 5 320 | -1,26
E1 | 418 1 5 | 428 | 1 5 318 | -0,98
E2 | 418 | 1 5 4,15 1 5 330 |-085
g | E3 418 | 4 5 (431 1 5 326 | -1,05 | -0996
L
Eq4 | 418 1 5 | 435 | 1 5 333 | -1,02
Es |48 1 5 | 445 | 1 5 337 | -1,08

SERVQUAL puan1 hesaplamasi sonucunda Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan hizmetlere
yonelik ziyaretcilerin kalite algilar1 ile beklentileri arasindaki fark dikkate alindiginda en
yiiksek negatif fark giivence boyutunda (-1,055) olusurken, en diisiik fark fiziksel
ozellikler boyutunda (-0,885) ortaya ¢ikmustir.
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5.2.9. Katihmcilarin Algillanan Ve Beklenen Hizmet Kalite Diizeylerinin

Ortalamalari ve Eslestirilmis Grup t- Testi Sonuclari

Katilimcilarin  hizmet kalite algi ve beklentilerinin fiziksel o6zellikler, gilivenirlilik,
heveslilik, giivence ve empati boyutlar1 agisindan farklilik gosterip gostermedigini

incelemek i¢in eslestirilmis grup t-testi yapilmistir.

Cizelge 5.12. Katilimcilarin algilanan ve beklenen hizmet kalite diizeylerinin ortalamalari
ve eslestirilmis grup t- testi sonuglari

Olcek n X 5.5 t p
Fisiocl oveliklor algn s aar g o4 oo
Givenililik algr fis a5 s 193 00
Hovelilik algsy s sus sd 187 o
i T T
i TN
Aiglanan hismet alites fs aad s M0 0

Test sonucunda, Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimcilarin fiziksel 6zellikler,
giivenirlilik, heveslilik, glivence ve empati faktorlerine yonelik algilar1 ve beklentileri
arasinda istatistiksel acidan anlamli farklilik oldugu belirlenmistir (p=,000<0,05).
Katilimcilarin  fiziksel ozellikler i¢in beklenti ortalamasi 4,36 algi ortalamasi 3,47;
giivenirlilik i¢in beklenti ortalamasi1 4,46 alg1 ortalamast 3,56; heveslilik beklenti
ortalamasi 4,40 alg1 ortalamasi 3,43; giivence beklenti ortalamasi 4,48 alg1 ortalamas1 3,43
ve empati beklenti ortalamasi 4,31 alg1 ortalamasi 3,29°dir. Ayrica beklenen hizmet kalite

ortalamasi 4,40 iken algilanan kalite ortalamasi ise 3,44 djir.

Bu bulgulara gore Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimcilarin rekreasyonel
hizmetlere dair beklentileri algilarindan daha yiiksek c¢ikmistir. Bu da algilanan ve

beklenen hizmet kalitesi arasinda farklilik oldugunu gostermektedir.

Bu bulgulara gore:

“Hi: Ilgaz Dag1 Milli Parki’ni1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine

iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir”,
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“Hz: Ilgaz Dag1 Milli Parki’ni1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin gilivenirlik boyutuna

iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir”,

“Hs: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin heveslilik boyutuna

iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli farklilik vardir”,

“Ha4: llgaz Dagi Milli Parki’mi ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin giivence boyutuna

iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir” ve

“Hs: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin empati boyutuna iliskin
kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezleri

dogrulanarak kabul edilmistir.

5.2.10. Katihmcilarin ~ Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarimin  Cinsiyet

Degiskenine Gore Farklihiklarimin incelenmesi

llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimecilarin hizmet kalite algilarinin cinsiyetlerine

gore istatistiksel acidan farklilasma durumunu incelemek i¢in t-testi yapilmistir.

Cizelge 5.13. Hizmet kalitesi algilarimin katilimcilarin  cinsiyet degiskenine gore

ortalamalari
Grup n X S.S. t P
Fiziksel ozellikler algis1 IEZEE igg g:ié :gg? ,836 404
Giivenilirlik algis1 E;liﬁi igg g:gg :gjg 684 494
I = T
Giivence algis E;liieli igg g’g; ’ggg 2,063  ,040*
S = == Syrare
Algilanan hizmet kalitesi Ili;l;ell:l igg ggg gg? 1591 112

Cizelge 5.13’te yer alan sonucglara gore, Ilgaz Dagi Milli Parki’m1 ziyaret eden
katilimcilarin hizmet kalite algilarini belirleyen boyutlardan sadece giivence boyutu algilari

ortalamalar1 ile cinsiyet degiskeni arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik oldugu
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belirlenmistir (p=,040<0,05). Giivence boyutundaki farklilik algilanan hizmet kalitesinin

cinsiyete gore farklilik gostermesi ¢ikarimini desteklemektedir.

Ancak genel algilanan hizmet kalitesi ve cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
bulunmadig1 (p=,112>0,05) i¢in “He: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin
hizmet kalite algilart ile cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi

red edilmistir.

5.2.11. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarinin Medeni Durum

Degiskenine Gore Farklihiklarimin incelenmesi

Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimcilarin hizmet kalite algilarinin medeni durum
degiskenine gore istatistiksel agidan farklilasma durumunu incelemek yapilan t-testi

sonuglar1 Cizelge 5.14’de yer almaktadir.

Arastirmaya katilan Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin medeni durumlarina
gore hizmet kalite algilarinda farklilasma olup olmadiginin incelenmesi igin yapilan t testi
sonucunda, bireylerin hizmet kalite algi ortalamalarinin medeni durumlarina gore

istatistiksel acidan anlamli olarak farklilagmadigi belirlenmistir.

Cizelge 5.14. Hizmet kalitesi algilarinin katilimcilarin medeni durum degiskenine gore

ortalamalari
Grup n X S.S. t P
Fiziksel ozellikler algisi ]é\e/ﬁar ;22 g:jg :gig -,245 ,806
Giivenilirlik algis1 ]é\elﬁar ;22 2:2‘11 :gég 1,537 ,125
Heveslilik algis1 ]é\e;ﬁar %gg g’gé ’gig 1.368 172
Giivence algis1 ]é\e;ﬁar %gg gg% ’82411 1,563 119
Rl o S i
Algilanan hizmet kalitesi ]é\(j(iar ;2(8) g,ig ,;gg 1.302 194

Fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarinda medeni durum

degiskenine gore bireylerin hizmet kalite algilarinda farklilik bulunmamistir. Algilanan
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hizmet kalitesi anlamlilik diizeyi (p=,194>0,05) sonucuna gore “H-: llgaz Dag Milli
Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar1 ile medeni durum degiskeni arasinda

anlaml bir farklilik vardir” hipotezi red edilmistir.

5.2.12. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarinin Yas Degiskenine

Gore Farkhihklarimin incelenmesi

llgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimcilarin yaslarinin hizmet kalite algilarinda
etkisinin olup olmadiginin incelenmesi igin yapilan Anova testi sonuglar1 Cizelge 5.15°de

yer almaktadir.

Cizelge 5.15. Hizmet kalitesi algilarinin katilimcilarin yas degiskenine gore ortalamalar

Boyutlar Grup n X s.S. F p
18-24 116 3,44 ,908
25-35 97 3,54 ,961
.. - 36-45 69 3,41 ,907
Fiziksel ozellikler algisi 2645 90 3.46 655 277 ,926
56-65 33 3,55 ,670
65 ve lizeri 11 3,50 1,178
18-24 116 3,62 ;791
25-35 97 3,64 ,845
e ere e 36-45 69 3,43 ,929
Giivenilirlik algis 2645 90 3,45 897 ,959 442
56-65 33 3,65 ,617
65 ve lizeri 11 3,60 ,984
Heveslilik algis1 18-24 116 3,52 ,840
25-35 97 3,60 973
36-45 69 3,29 ,990
46-45 92 3,23 ,927 2,088 066
56-65 33 3,47 ,739
65 ve lizeri 11 3,50 1,135
Giivence algis1 18-24 116 3,51 ,869
25-35 97 3,562 ,988
36-45 69 3,19 1,098
46-45 92 3,46 ,843 1,410 219
56-65 33 3,30 ,663
65 ve tizeri 11 3,36 1,120
Empati algis1 18-24 116 3,45 ,904
25-35 97 3,23 1,023
36-45 69 3,13 ,888 1,353 241
46-45 92 3,28 ,956
56-65 33 3,17 ,781
65 ve tizeri 11 3,47 1,115
Algilanan hizmet kalitesi 18-24 116 3,51 ,760
25-35 97 3,50 ,840
36-45 69 3,29 ,879
46-45 92 3,38 774 /888 489
56-65 33 3,43 561

65 ve lizeri 11 3,49 1,018
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Cizelge 5.15°de yer alan Anova testi sonucunda fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
glivence, empati ve genel algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda yas degiskenine gore

bireylerin hizmet kalite algilarinda farklilik bulunmamustir.

Algilanan hizmet kalitesi anlamhilik diizeyi (p=,489>0,05) sonucuna goére “Hs: Ilgaz Dag1
Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar ile yas degiskeni arasinda anlamli

bir farklilik vardir” hipotezi red edilmistir.

5.2.13. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarimn Ogrenim Durumu

Degiskenine Gore Farkhhklarinin incelenmesi

ligaz Dagi Milli Parki’m1 ziyaret eden katilmcilarin 6grenim durumlarinin hizmet kalite
algilarinda etkisinin olup olmadigmin incelenmesi i¢in yapilan Anova testi sonuglart Cizelge

5.16’de yer almaktadir.

Cizelge 5.16. Hizmet kalitesi algilarinin katilimcilarin 6grenim durumu degiskenine gore

ortalamalari
Boyutlar Grup n X S.S. F P

[kogretim 70 3,56 752

. . R Lise 97 3,48 911
Fiziksel ozellikler algisi Universite 214 3.43 910 426 734

Lisansiisti 37 3,51 ,568

[kogretim 70 3,61 ,826

o ere te Lise 97 3,48 ,930
Giivenilirlik algisi Universite 214 3.56 351 563 ,640

Lisansiisti 37 3,67 584

[kogretim 70 3,33 972

. Lise 97 3,44 1,053
Heveslilik algisi Universite 514 3,44 891 516 671

Lisansiisti 37 3,56 ,619

Ikogretim 70 3,34 977

.. Lise 97 3,39 ,970
Gitvence algist Universite 214 344 940 /%% 5%

Lisansiisti 37 3,60 ,619

Ikogretim 70 3,19 ,921

. Lise 97 3,21 1,024
Empati algis: Universite 214 335 047 oL A7

Lisansiisti 37 3,35 ,676

[kogretim 70 3,40 776
Algilanan hizmet kalitesi Lise o7 3,40 886 ,315 ,815

Universite 214 3,44 ,801
Lisansiistii 37 3,54 ,530
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Cizelge 5.16’da yer alan Anova testi sonucunda fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik,
giivence, empati ve genel algilanan hizmet kalitesi boyutlarinda 6grenim durumu

degiskenine gore bireylerin hizmet kalite algilarinda farklilik bulunmamaistir.

Algilanan hizmet kalitesi anlamlilik diizeyi (p=,815>0,05) sonucuna gore “Hs: Ilgaz Dag1
Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite algilar1 ile

ogrenim durumu degiskeni arasinda anlamli farklilik vardir” hipotezi red edilmistir.

5.2.14. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarimin Ilgaz Dag Milli

Parki’m Ziyaret Etme Sayis1 Degiskenine Gore Farkhiliklarimin incelenmesi

Aragtirmaya katilan bireylerin Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret etme sayilarina gére hizmet

kalite algilarinin farkliliklarini incelemek i¢in Anova testi yapilmustir.

Cizelge 5.17. Hizmet kalitesi algilarinin katilimcilarin Ilgaz Dagir Milli Parki'ni ziyaret
etme sayis1 degiskenine gore ortalamalari

Boyutlar Ziyaret Sayisi n X S.S. F p

Ilk ziyaret 175 3,44 ,843

. . ikinci ziyaret 90 3,38 ,979
Fiziksel 6zellikler algist Tctined ziyarel 36 3.48 891 1,094 351

Dort ve iizeri ziyaret 117 3,59 ,769

Ilk ziyaret 175 3,48 ,813

o Ikinci ziyaret 90 3,49 ,983
Giivenilirlik algis1 Tctined ziyarel 36 353 875 2,201 ,087

Dort ve iizeri ziyaret 117 3,73 ,750

IIk ziyaret 175 3,35 ,938

. Ikinci ziyaret 90 3,46 1,025
Heveslilik algis: Tctined ziyarel 36 342 845 1,012 387

Dort ve {izeri ziyaret 117 3,54 ,840

IIk ziyaret 175 3,35 ,949

. Ikinci ziyaret 90 3,38 ,961
Giivence algisi Ucgiincii ziyaret 36 3,45 ,924 1,349 298

Dort ve lizeri ziyaret 117 3,57 ,869

ilk ziyaret 175 3,21 ,902

) ikinci ziyaret 90 3,17 1,081
Empati algis: Ugiincii ziyaret 36 3,51 1,046 2330 o7

Dort ve lizeri ziyaret 117 3,42 ,826

ilk ziyaret 175 3,37 ,792

) .. Ikinci ziyaret 90 3,38 ,903
Algilanan hizmet kalitesi Ugiinci ziyaret 36 3,48 831 1,694 168

Dort ve lizeri ziyaret 117 3,57 ,691
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Test sonucunda fiziksel ozellikler, giivenirlilik, heveslilik, giivence, empati ve genel
hizmet kalitesi algis1 acisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklarin  olmadigi
belirlenmistir (p>0.05). Bu bulguya gore; “Hio: Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden
bireylerin aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite algilar1 ile bu alanlar1 ziyaret sayisi

arasinda anlamli farklilik vardir” hipotezi red edilmistir.

5.2.15. Katihmcilarin Algilanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarinin Katihm Gésterilen

Etkinlik Degiskenine Gore Farkhiklarinin incelenmesi

llgaz Dagi Milli Parki’m1 ziyaret eden katilimcilarin hizmet kalite algilar1t ve katilim
gosterilen rekreasyonel etkinlik ¢esidi arasinda farklilik olup olmadiginin belirlenmesi i¢in

t testi yapilmustir.

Cizelge 5.18. Arastirmaya katilan bireylerin algilanan hizmet kalite diizeylerinin kayak ve
yiirliylis etkinligine katilim degiskenine gore ortalamalari

Kayak Etkinligi Katihm durumu n X S.S. t p
.. o Katildim 205 3,50 ,858
Fiziksel 6zellikler algisi Katlmadim 213 345 361 ,671 ,503
o ere Katildim 205 3,60 , 766
Giivenilirlik algist Katlmadim 213 352 915 ,976 ,330
. Katildim 205 3,53 ,893 -
Heveslilik algisi Katlmadim 213 334 946 2,124 034
.. Katildim 205 3,49 ,883
Giivence algist Katilmadmm 213 337 970 1,353 177
) Katildim 205 3,33 ,878
Empati algisi Katilmadim 213 3,25 ,997 952 342
) ... Katildim 205 3,49 741
Algilanan hizmet kalitesi Katlmadm 213 3.38 845 1,385 ,167
Yiiriiyiis Etkinligi Katihm durumu  n X S.S. t P
Fiziksel 6zellikler algis1 ~ Katildim 202 3,51 ,864 805 421
Katilmadim 216 3,44 ,855 ' '
o ere Katildim 202 3,60 ,832
Giivenilirlik algist Katlmadm 216 3.52 357 915 ,361
. Katildim 202 3,53 ,922 -
Heveslilik algis Katlmadim 216 3.34 918 2,211 028
. Katildim 202 3,47 ,908
Guivence algist Katilmadim 216 338 o948 000 32D
) Katildim 202 3,27 972
Empati algist Katilmadim 216 3,31 ,912 -4l4 679
Algilanan hizmet kalitesi Katildim 202 348 793 1,011,313

Katilmadim 216 3,40 799
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Kayak ve vyiiriiyiis faaliyetlerine katilim durumlarma gore hizmet kalite boyutlarindan
heveslilik faktoriinde bireylerin hizmet kalite algi ortalamalarinda bir farklilik

belirlenmistir.

Cizelge 5.19. Arastirmaya katilan bireylerin algilanan hizmet kalite diizeylerinin piknik ve
foto safari etkinligine katilim degiskenine gore ortalamalari

Piknik Katilim durumu n X S.S. t p
Fiziksel ozellikler algist Katildim 288 3,53 ,808 «
Katilmadim 130 335 954 2016 044
et Katildim 288 359 781
Giivenilirlik algist Katilmadmm 130 349 972 1,141 254
o Katildim 288 3,47 ,856
Heveslilik algisi Katilmadm 130 335 1,059 1,160 247
.. Katildim 288 3,45 873
Guvencogligss! Katilmadim 130 3,38 1,045 732 465
) Katildim 288 3,32 903
Empati algist Katilmadim 130 322 1019 001 289
) ... Katildim 288 3,47 733
Algilanan hizmet kalitesi Katilmadmm 130 336 010 1,367 172
Foto safari Katilim durumu n X S.S. t p
Fiziksel ozellikler algisi Katildim 76 3,44 885 - 369 713
Katilmadim 342 3,48 854 q '
o ere Katildim 76 3,58 822
Giivenilirlik algist Katilmadim 342 355 851 ,300 , 764
Heveslilik algisi Katildim 76 359 878
Katilmadim 342 3,40 931 1675 0%
Glivence algisi Katildim 76 350 ,887
Katilmadim 342 3,41 939 763 446
Empati algis1 Katildim 76 3,38 ,873
Katilmadim 342 3,27 955 304 ,366
Algilanan hizmet kalitesi ~ Katildim 76 350 ,765 763 446
Katilmadim 342 3,42 804 ' '

Cizelge 5.19’a gore bireylerin foto safari etkinligine katilim durumuna gore kalite
algilarinda bir farklilik bulunmazken, piknik faaliyetlerine katilim durumlarina gére hizmet
kalite boyutlarindan fiziksel 6zellikler faktoriinde hizmet kalite algi ortalamalarinda bir
farklilik (p=,044<0,05) belirlenmistir. Piknik etkinligine katilan bireylerin fiziksel
ozellikler algi ortalamalarinin (3,53), katilmayan bireylerin algi ortalamalarindan (3,35)

daha yiiksek oldugu goriilmektedir.
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Cizelge 5.20. Arastirmaya katilan bireylerin algilanan hizmet kalite diizeylerinin kampgilik
ve diger rekreasyonel faaliyetlere katilim degiskenine gore ortalamalari

Kampeiik Katilim Durumu n X S.S. t p
Katildim 61 3,39 927
Fiziksel o6zellikler algISI Katilmadim 357 3’49 ,847 -,870 ,385
o Katildim 61 344 814
Giivenilirlik algist Katilmadim 357 358 850 -1,186 ,236
Heveslilik algist Katildim 61 3,47 915
Katilmadim 357 3,43 927 361 718
Giivence algist Katildim 61 3,39 ,968
Katilmadim 357 3,43 1,924 -,300 764
Empati aloisi Katildim 61 3,24 951
P g Katilmadim 357 3,30 1,940 -,408 684
. .. . Katildim 61 3,39 ,808
Algilanan hizmet kalitesi Katilmadim 357 344 795 522 602
Diger etkinlikler Katiim Durumu n X S.S. t p
o ' Katildim 67 3,32 1,016
Fiziksel ozellikler algis1 Katilmadim 351 350 824 -1,631 ,104
o Katildim 67 3,33 1,018
Giivenilirlik algist Kalihdim 351 3,60 802 -2,376 ,018*
Heveslilik aleist Katildim 67 3,19 1,096 .
g Katilmadim 351 3,48 ,882 -2,311 021
Giiven aloist Katildim 67 3,22 1,167 .
8 Katilmadim 351 347 873 -1.990 047
Empati aloisi Katildim 67 3,07 1,126 .
pati a8 Katilmadim 351 333 897 -2034 043
) .. . Katildim 67 3,23 993
Algil h kal d d
grianan hizmet Kales! “Kaulmadim 351 348 748 -2340 020

Cizelge 5.20’de yer alan verilere gore arastirmaya katilan bireylerin hizmet kalite algi

ortalamalar1 kampegilik faaliyetine katilim degiskenine gore farklilasmamaktadir. Diger

rekreasyonel etkinliklere katilim durumlar1 agisindan incelendiginde ise giivenirlilik

(p=,018<0,05), heveslilik (p=,021<0,05), giivence (p=,047<0,05), empati (p=,043<0,05)

boyutlar1 ve genel algilanan hizmet kalitesi (p=,020<0,05)

icin anlamli farkliliklar

bulunmustur. Bu sonuglara gore “Hu: llgaz Dagi Milli Parki’'nmi ziyaret eden bireylerin

aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite algilar1 ile katilim gosterilen etkinlik c¢esidi

arasinda anlamli bir farklilik vardir” hipotezi dogrulanarak kabul edilmistir.
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5.2.16. Katihmcilarin Algillanan Hizmet Kalitesi Ortalamalarimin Rekreasyonel

Tecriibe Durumu Degiskenine Gore Farklihklarinin incelenmesi

Ilgaz Dag1 Milli Parki’nm1 ziyaret eden katilimcilarin hizmet kalite algilarinin rekreasyonel
tecriibelerine gore istatistiksel ac¢idan farklilasma durumunu incelemek igin t-testi

yapilmustir.

Cizelge 5.21. Arastirmaya katilan bireylerin algilanan hizmet kalite diizeylerinin Katilim
gosterilen rekreasyonel etkinliklerde tecriibe durumu degiskenine gore

ortalamalari
Boyutlar Tecriibe durumu  n X S.S. t P
Fiziksel 6zellikler algist izzrmugzlsllz igg 332 2% 177 859
Giivenilirl gt EEEEZSZ igg gig ggi 1,155 249
B — i ST
T e == N
e el % Sy
Algilanan hizmet kalitesi Tecrl'ibeli‘ 266 3,46 767 911 363
Tecriibesiz 152 3,39 ,845 ' '

Cizelge 5.21’de yer alan sonuglara gore, Ilgaz Dagi Milli Parki’'n1 ziyaret eden
katilimcilarin hizmet kalite algilar1 ortalamalari ile rekreasyonel tecriibe degiskeni arasinda
istatistiksel agidan anlamli farklilik bulunmamaktadir. Bu sonuca gore genel algilanan
hizmet kalitesi ve rekreasyonel tecriibe degiskeni arasinda anlamli bir farklilik
bulunmadig1 (p=,363>0,05) icin “Hi: Ilgaz Dagi Milli Parki’m1 ziyaret eden bireylerin
aldiklar1 hizmetlere iliskin hizmet kalite algilar1 ile rekreasyonel deneyim durumu arasinda

anlamli farklilik vardir” hipotezi red edilmistir.

5.2.17. Katihmcilarin Hizmet Kalite Algilar1 ile Destinasyon Imaji Arasindaki

Mliskinin incelenmesi

Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin rekreasyonel hizmetlere iliskin kalite
algilar ile destinasyon imaj1 arasindaki iligkiyi 6lgmek icin yapilan korelasyon analizine

ait bilgiler Cizelge 5.22’de yer almaktadir. Cizelge 5.22°de goriildiigii tizere algilanan
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hizmet kalitesi ile destinasyon imaj1 arasindaki korelasyon katsayisi p < 0,05 diizeyinde

anlamli ¢ikmustir.

Cizelge 5.22. Algilanan hizmet kalitesi ile destinasyon imaji arasindaki iligkinin

incelenmesi
Algilanan Hizmet Kalitesi Destinasyon Imaji
Pearson Correlation 1 ,605™
Algilanan Hizmet Kalitesi | Sig. (2-tailed) ,000
N 418 418
Pearson Correlation ,605™ 1
Destinasyon Imaji Sig. (2-tailed) ,000
N 418 418

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Korelasyon katsayisinin pozitif olmasi, bir degiskene iligin verilerin artmast durumunda
digerinin de artmasi veya bir degiskene iliskin verilerin azalmasi durumunda digerinin de
azalmasi anlamima gelir ve degiskenler arasinda dogru yonlii bir iliski vardir seklinde
yorumlanir (Ural ve Kilig, 2013: 243). Buna gore algilanan hizmet kalitesi ile destinasyon
imajina yonelik tutum arasinda dogru yonlii (pozitif) bir iliski vardir. Algilanan hizmet

kalitesi puani arttik¢a, destinasyon imajina yonelik tutum da artmaktadir.

Bu sonuca gore “His: Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilari
ile genel destinasyon imaj1 algilar1 arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir” hipotezi

dogrulanarak kabul edilmistir.

Cizelge 5.23. Algilanan hizmet kalitesinin destinasyon imaj1 tlizerindeki etkisine yonelik
regresyon analizi sonuglari

Std. Edilmis
2
Model R F Beta t p
Algilanan Hizmet Kalitesi ,366 240,593 ,605 15,511 | ,000
Bagimli degisken: Destinasyon imaji Durbin-Watson = 1,750

Cizelge 5.23’te yer alan degerler incelendiginde, algilanan hizmet kalitesinin destinasyon
imaj1 lizerinde anlamli etkiye sahip oldugu goriilmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin
destinasyon imaj1 iizerindeki etkisinin ne oranda ve ne yonde oldugunu gorebilmek i¢in R?

degerlerine bakildiginda bu etkinin yaklasik % 37 diizeyinde oldugu goriilmektedir.
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Algilanan hizmet kalitesi ve destinasyon imaj1 arasindaki iligkinin niteligini belirlemek
amaciyla yapilan regresyon analizi sonucunda arastirma modelinde belirtilen “Hus:
Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilari ile genel destinasyon

imaj1 algilar1 arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.” hipotezini desteklemektedir.

5.2.18. Destinasyon 1Imaj Algis1 Ortalamalarinin  Cinsiyet Degiskenine Gore

Farkhihklarmin incelenmesi

Ilgaz Dagi Milli Parki’'mi ziyaret eden katilimcilarin destinasyon imaj algilarinin
cinsiyetlerine gore istatistiksel agidan farklilasma durumunu incelemek igin t-testi

yapilmistir.

Cizelge 5.24. llgaz Dagi1 Milli Parki imaj algisinin katilimcilarin cinsiyeti degiskenine gore
farkliliginin incelenmesi

Olcek Cinsiyet n X S.S. t p

Erkek 230 3,39 ,887

Alt yap1 ,610 ,542
Kadin 188 3,34 794
Erkek 230 3,38 ,980

Paranin Karsilig1 1,219 223
Kadin 188 3,27 ,875
Erkek 230 3,97 ,849

Eglence ,320 , 749
Kadin 188 3,95 ,892
L Erkek 230 3,77 ,708

Cekicilik 1,524 ,128
Kadin 188 3,66 , 746
' Erkek 230 3,62 ,710

Genel Imaj Algist 1,109 ,268
Kadin 188 3,55 ,651

Cizelge 5.24’de yer alan sonuglara gore, Ilgaz Dagi Milli Parki’'n1 ziyaret eden
katilimcilarin  destinasyon imaj algilarini belirleyen alt boyutlar ve genel imaj algi
ortalamalari ile cinsiyet degiskeni arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik olmadigi
belirlenmistir (p=,268>0,05). Bu sonuglara gore “His:llgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret
eden bireylerin destinasyon Imaj Algisi ile cinsiyet degiskeni arasinda anlaml bir farklilik

vardir” hipotezi red edilmistir.
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5.2.19. Algillanan Destinasyon Imaji ile Tekrar Ziyaret Niyeti ve Tavsiye Davramsi

Arasindaki fliskinin incelenmesi

Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin destinasyon imaj1 algilari ile tekrar ziyaret
niyetleri ve destinasyonu tavsiye niyetleri arasindaki iliskiyi 6l¢gmek icin yapilan
korelasyon analizine ait bilgiler Cizelge 5.25’te yer almaktadir. Cizelgede goriildiigii tizere
destinasyon imaj1, tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti arasindaki korelasyon katsayisi p<0,05

diizeyinde anlaml1 ¢ikmustir.

Cizelge 5.25. Destinasyon imaji ile tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti arasindaki iliskinin

incelenmesi
Destinasyon Tekrar Tavsiye
Kontrol degiskenleri imajly Ziyaret N iye%/i
Niyeti
Pearson o ok
Desti imai Correlation 1 460 524
estinasyon Imajt— “giq " (2-tailed) ,000 000
N 418 418 418
Pearson 460" 1 644
} . .. Correlation ’ :
Tekrar Ziyaret Niyeti Sig. (2-tailed) 000 000
N 418 418 418
Pearson o -
Tavsiye Niyeti Correlation o o §
ye Ny Sig. (2-tailed) 000 000
N 418 418 418

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Korelasyon katsayisinin +1 ile -1 degerleri arasinda degistigi degerlendirildiginde 0,460
degeri ile destinasyon imaji ve tekrar ziyaret niyeti arasinda ve 0,524 degeri ile de
destinasyon imaj1 ve tavsiye niyeti arasinda pozitif yonlii bir iligkinin oldugu sdylenebilir.
Bu sonuca gore “His: Ilgaz Dag1 Milli Parki’ni ziyaret eden bireylerin destinasyon imaji
algilar1 ile destinasyonu tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif yonli bir iliski vardir”
hipotezi ve “His: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin destinasyon imaj algilart
ile destinasyonu tavsiye niyeti arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir” hipotezi

dogrulanarak kabul edilmistir.
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Cizelge 5.26. Destinasyon imaj algisinin tekrar ziyaret niyeti tizerindeki etkisine yonelik
regresyon analizi

Std. Edilmis
2
Model R F Beta t p
Destinasyon Imaji 211 111,496 ,460 10,559 | ,000
Bagimli degisken: Tekrar Ziyaret Niyeti Durbin-Watson = 2,027

Destinasyon imajmin tekrar ziyaret niyeti lizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla
regresyon analizi uygulanmistir. Cizelge 5.26’da elde edilen sonuglar incelendiginde,
tekrar ziyaret niyeti ve destinasyon imaji1 arasindaki iligki istatistiksel olarak anlamli

(p<0,01) bulunmustur.

Tekrar ziyaret niyeti ile destinasyon imaji1 arasinda pozitif yonlii (R?:0,211) bir iliski olup,
bireylerin tekrar ziyaret niyetlerindeki degisimin %21,1’inin algilanan destinasyon imajina
bagl oldugu sdylenebilir. Bireylerin destinasyon imaj aglilarinda algilarindaki bir birimlik

artig katilimcilarin destinasyonu tekrar ziyaret etme niyetlerini 0,460 birim artirmaktadir.

Bu hususta, arastirma modeli kapsaminda gelistirilen “Bireylerin destinasyon imaj1 algilar
ile destinasyonu tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.” hipotezi
Stylos, Vassiliadis, Bellou ve Andronikidis (2016), Hallmann, Zehrer ve Miiller (2015),
Dalkili¢ (2012) ve Giiger (2010)’in konuyla ilgili yaptiklar1 ¢aligmalarinin sonuglariyla
paralellik gosterdigi goriilmektedir.

Cizelge 5.27. Destinasyon imaj algisinin tavsiye davranisi iizerindeki etkisine yonelik
regresyon analizi

Std. Edilmis
2
Model R F Beta t p
Destinasyon Imaji 274 157,337 524 12,543 | ,000
Bagimli degisken: Tavsiye Davranisi Durbin-Watson = 1,863

Cizelge 5.27°de destinasyon imajinin tavsiye niyeti lizerindeki etkisi yer almaktadir.
Destinasyon imaj1 ile tavsiye davranisi arasinda pozitif yonlii (R%:0,274) bir iliski vardir.
Bu baglamda algilanan destinasyon imajinin tavsiye davraniginin % 27,4’lnii etkiledigi
sOylenebilir. Ayrica bireylerin destinasyon imaj algilarindaki bir birimlik artig katilimeilarin

destinasyonu tavsiye davraniglarini 0,524 birim artirmaktadir.
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Destinasyon imajinin tavsiye niyetine etkisine yonelik gelistirilen “Bireylerin destinasyon
imaj1 algilart ile destinasyonu tavsiye niyeti arasinda pozitif yonli bir iliski vardir.”
hipotezi; Varol (2015), Turna (2013), Sevim, Se¢ilmis ve Gérkem (2013), Inan, Akinci,
Kiymalioglu ve Akyiirek (2011), konuyla ilgili yaptiklari c¢alismalarinin sonuglariyla

ortiismektedir.
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SONUC VE ONERILER

Rekreasyon, katilanin goniillii olarak sectigi ve bos zamanini1 degerlendirdigi etkinlikleri
kapsar. Bu etkinlikler, miizikal ugrasilar, sportif etkinlikler, oyunlar, sanatsal etkinlikler,
hiiner gerektiren etkinlikler, doga etkinlikleri, sosyal ve kiiltiirel etkinlikler olarak genel

basliklar altinda toplanabilir.

Rekreasyonel hizmetler ise gesitli etkinlikler ile bireylerin bos zamanlarin1 faydali ve
verimli gegirmesi, fiziksel ve ruhsal tatmin saglamasi i¢in sunulan hizmetler olarak
tanimlanabilir. Kent merkezlerindeki niifus yogunlugu ve stresli is yasami, gelir seviyesi
ve bos zamani artan kentli niifusu daha sessiz alanlara dogru yoneltmekte, her mevsim
farkli rekreasyonel etkinliklerin yapildigi milli parklar giiniimiizde 6nemi giderek artan

rekreasyon alanlarina déniismektedir.

Turizm ve agik hava rekreasyon faaliyetlerine olan ilginin ve milli park alanlarma olan
talebin de artig gostermesiyle giiniimiizde milli park alanlar1 rekreasyon faaliyetlerinde
bulunmak amaciyla birgok kisi tarafindan ziyaret edilmektedir. Bu nedenle rekreasyonel
aktivitelere yonelik olarak milli parklar her gecen giin daha fazla 6nem kazanmakta ve

turizm faaliyetleri icerisinde 6nemli bir yer tutmaktadir.

Destinasyon imajini bir kisi ya da grubun belirli bir mekan hakkinda sahip oldugu tiim
bilgi, izlenim, ényargi ve duygusal diisiincelerin anlatimi olarak ifade eden Ozdemir (2007:
104)’e gore turistlerin satin alma kararin1 ve memnuniyet diizeyini etkileyen en 6nemli
unsur destinasyon imajidir. Bir destinasyonun imajinin olusmasinda ziyaretginin

kendisinden kaynakli ya da destinasyon kaynakli bir¢ok faktor etkili olmaktadir.

Cok c¢esitli iiriin ve hizmetlerin sunuldugu farkli 6zelliklerdeki destinasyon segenekleri
arasindan her bir turist kendi ihtiya¢ ve beklentilerine en uygun destinasyonu se¢mektedir.
Potansiyel turistlerin destinasyonla ilgili sahip olduklar1 imaj o destinasyonun gelecegini

belirleyen ana unsurdur.

Destinasyonlarin pazar paylarimi korumalart ve artirmalari, Kkisilerin zihinlerinde
olusturacaklar1 olumlu imaja baglidir. Destinasyon imaj1, bir¢ok farkli degisken tarafindan

etkilenebilen bir yapiya sahip olup, olumlu bir destinasyon imaji1 olusturulabilmesi ig¢in
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uzun bir zamana ve ¢abaya ihtiya¢ duyulmaktadir. Olumlu bir destinasyon imajinin

gelistirilmesinin zorluguna karsin, imajin yok olmasi kolay olabilmektedir.

Rekreasyon alanlarinda yer alan isletmelerin ve sunulan hizmetlerin siirdiiriilebilirliginin
yaninda destinasyon imaj1 rekreasyonistlerin tiikketimiyle dogrudan iliskilidir. Bu siirecte
rekreasyonistlerin sunulan hizmetlere yonelik kalite algilart ve destinasyon imajimin,
destinasyon tercihlerini etkiledikleri bilinmektedir. Sunulan iiriin ve hizmetlerin nitelikleri,
algilanan hizmet kalitesi, rekreasyonistlerin  destinasyon hakkinda zihinlerinde
olusturduklar1 imaj, talebi dogrudan etkilediginden bolge i¢in olumlu bir imaj gelistirmek,

talebin siirekliligini, pazar payinin korunmasini ve gelistirilmesini saglamaktadir.

Goktug ve Arpa (2015: 147), milli parklar ve diger korunan alanlarin yonetiminde ana
hedefin dogal ve Kkiiltiirel kaynak degerlerinin Kkorunmasinin yani sira ziyaretgi
memnuniyetinin saglanmasi oldugunu belirtmislerdir. Rekreasyonistlerin, destinasyonlari
ve hizmet kalitesini ne sekilde algiladiklart hem destinasyon yoneticileri agisindan hem de
isletme yoneticileri agisindan 6nemli bir faktordiir. Buradan hareketle hizmet kalitesinin

degerlendirilmesi 6nem arz etmektedir.

Ilgaz Dag1 Milli Parki’ni ziyaret eden rekreasyonistlerin sunulan hizmetlere iliskin kalite
beklentileri ve algilarin1 belirlemek, s6z konusu hizmet kalite algisinin bireysel 6zellikler,
rekreasyonel deneyim durumu, katilim gosterilen etkinlik ¢esidi, ziyaret sayis1 gibi bir dizi
degiskene gore farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi, rekreasyonistlerin ilgili
destinasyon hakkinda sahip olduklari imajin tespit edilmesi, algilanan hizmet kalitesinin
destinasyon imajina, destinasyon imajinin tekrar ziyaret ve tavsiye niyeti iizerindeki
etkisinin belirlenmesi amaclar1 ile yapilmis olan bu ¢aligmada, literatiir incelenmesi

sonucunda hazirlanmis olan anket formu, rekreasyonistlere uygulanmistir.

Hizmet kalitesi algisinin, Ilgaz Dagi Milli Parki’'nda sunulan hizmetlerden faydalanan
rekreasyonistlerin destinasyon imaj algilar1 iizerindeki etkilerini incelemek amaciyla

gergeklestirilen ¢alismadan elde edilen sonuglar ve Oneriler asagidaki gibi siralanabilir:

llgaz Dag1 Milli Parki Tiirkiye’deki 6nemli kis turizmi merkezlerinden biri olmasinin yani
sira, bahar ve yaz donemlerinde de dogal ¢ekicilikleri ile farkli rekreasyonel imkanlar

blinyesinde barindiran bir destinasyon olarak dikkat c¢ekmektedir. Ilgaz Dagir Milli
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Parki’nda rekreasyon olanaklar1 ve kis turizmi ile ilgili yapilan ¢alismalarda (Goktug ve
Arpa, 2015; M. Kaya, 2013; Kuter, 2007; Cakir, 2007; fbret, 2006) milli parkin iklim,
toprak, bitki ortiisii gibi cografya 6zellikleri ile rekreasyon olanaklar1 incelenmis, turizm ve
rekreasyon faaliyetlerinin yillara gore gelisimi degerlendirilmistir. Bu c¢alismalarda Ilgaz
Dag1 Milli Parki’nin kis turizmi amaciyla yogun olarak ziyaret edildigi ve ziyaretci
sayilarinda yillara gore artis meydana geldigi belirtilmistir. Bu noktada gerek kamu
kurumlari, gerekse hizmet saglayici isletmelerin yiiriitecegi tanitim faaliyetleri ile milli
parkin  yillik  ziyaret¢i  ortalamasimnin  yiikseltilmesinin  miimkiin  olabilecegi
degerlendirilmektedir. Milli parkta yapilacak festival, sélen, konser, tur vb. etkinliklere
bagli olarak bireylerin rekreasyonel etkinliklere katilim1 artirilabilir.

Kis sporlarinin nispeten pahal: bir faaliyet oldugu 6nyargisi bireylerin bu etkinlikleri tercih
etmemesine neden olabilmektedir. Bu baglamda belirli donemlerde iicretsiz olarak
sunulabilecek kayak egitimi ve ulasim olanaklar1 6zellikle hafta sonu bos zamana sahip
geng ogrenci nifus igin biyiik bir 6nem kazanarak Ilgaz Dagi Milli Parki’nda yapilan

rekreasyonel faaliyetlere katilim1 artiracaktir.

Ziyaretgilerin Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret etme sayilara bakildiginda 6rneklemin
cogunlugu (175) rekreasyon alanmi ilk defa ziyaret etmektedir. U¢ ve iizeri ziyaret
gergeklestiren ziyaretgi sayist (36) nispeten azdir. Rekreasyonistlerin destinasyonu ziyaret
etme niyetlerine etki eden faktorler incelendiginde ilk sirada tavsiye, ardindan Onceki
ziyaretler gelmektedir. Milli parkin yakin gevresindeki Cankirt ve Kastamonu illerinden
genellikle giiniibirlik ziyaretler gergeklestirilmekle birlikte Bati Karadeniz Bolgesi’ne
diizenlenen turlarin gec¢is giizergdhinda olmasi, Ankara’ya olan yakinligi ve ziyaretgi
potansiyeli gbéz Oniine alindiginda ilk defa ziyarette bulunan rekreasyonistlerin
destinasyondan memnun olarak ayrilmasinin gelecek donemlerde sadik miisteri
olusturulmas: i¢in Onemli oldugu degerlendirilerek, tekrarli ziyaretler icin miisteri

memnuniyetini artirmaya yonelik ¢alismalar yapilmalidir.

Arastirmanin amaglarindan birisi olan Ilgaz Dag1 Milli Parki destinasyonunun imajinin
belirlenmesi g¢ercevesinde “olumlu” olarak tanimlanabilecek sonuglar tespit edilmistir.
llgaz Dag1 Milli Parki’nin kis sporlarma yonelik bir destinasyon olarak taninmasina
ragmen, Ilgaz Dag1 Milli Parki rekreasyon alanini ziyaret eden bireylerin hangi amaglarla

bu alan1 ziyaret ettiklerini ortaya koymak i¢in sunulan se¢eneklerde; en ¢ok piknik, kayak
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ve ylirliylis yapmak i¢in tercih ettikleri sonucuna ulasilmistir. Bu sonuglar milli parkin
farkli rekreasyonel etkinliklere yonelik imkanlar1 da blinyesinde barindirdigini gostermekle
birlikte, ziyaretciler i¢in kayak sporunun yani sira g¢evreyi tahrip etmeyecek sekilde

yapabilecekleri farkli rekreasyonel etkinlik ¢esitleri sunulmalidir.

Destinasyon imajinin cinsiyet degiskenine gore farklilik gosterip gdstermediginin tespitine
iliskin yapilan analize gore bir farklilik tespit edilmemesine karsin, erkekler kadinlara gore
daha olumlu bir imaja sahiplerdir. Calisma sonucunda rekreasyonistlerin Ilgaz Dagi Milli
Parki destinasyon imaj1 algilar1 yiiksek diizeyde olumlu tespit edilmis olmasina ragmen,
genel imaj algi ortalamasini diisiiren ifadeler de mevcuttur. Bu cercevede planlamaci ve
karar vericilerin, destinasyonun tanitiminda, pazarlamasinda ve imaj olusturma ¢abalarinda
hedef Kitlelerinin imaj olusumlarinda etkili olan 6zelliklerini belirleyerek stratejilerini insa

etmeleri gerekmektedir.

Katilimcilarin destinasyon imaj1 algilar1 incelendiginde, milli parkta faaliyet gosteren
turizm isletmelerinin ve yerel yonetimlerin destinasyon c¢ekiciliginin gelistirilmesi
dogrultusunda almasi gereken oncelikli stratejik kararlarin basinda aligveris olanaklarinin
yeterliligine yonelik calismalarinin yapilmasi gelmektedir. Zira destinasyon imajimi dlgen
onermeler arasindaki en diislik ortalamaya sahip ifade aligveris olanaklarinin yeterliligine
yoneliktir. llgaz Dagi Milli Parki’na gelen =ziyaretgilerin temel ihtiyaglarini

karsilayabilecekleri aligveris olanaklar1 saglanmalidir.

Turizm altyapisina yonelik olarak ise Oncelikle yapilmasi gereken caligmalarin turist
bilgilendirme merkezlerine yonelik gelistirmelerin ve iyilestirmelerin yapilmasinin oldugu
gorilmektedir. Bu baglamda wuygun alanlarda turist bilgilendirme ofisleri

konumlandirilmali ve etkin bilgilendirme faaliyetleri gergeklestirilmelidir.

Kar amaci gilitmeyen bir organizasyon olan ve siirdiiriilebilir turizme yonelik caligsmalar
yiirliten Kiiresel Stirdiirtilebilir Turizm Konseyi (GSTC), siirdiiriilebilir turizm kapsaminda
destinasyonlarin uygulamas1 gereken ilkeleri; siirdiiriilebilir destinasyon yoOnetimi, ev
sahibi toplulugun sosyal ve ekonomik faydalarimin maksimize edilmesi ve olumsuz
etkilerinin en aza indirilmesi, dogal ve kiiltiirel miraslardan maksimum faydanin

saglanmasi ve ¢evresel zararlarin en aza indirilmesi olarak siiflamaktadir. Bu dogrultuda

bireylerin stirdiiriilebilir turizm kavrami ve koruma-kullanim dengesi konusunda
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bilgilendirilmesinin saglanmasi i¢in destinasyon yoneticilerinin, 6zel sektor temsilcilerinin
ve sivil toplum kuruluslar ile egitim kurumlarinin ortak bir paydada caligmalar yapmasi

gerektigi belirtilmektedir.

Calismada katilimcilarin destinasyon imajini belirlemeye yonelik ifadelerde en yiiksek
ortalama ¢ekicilik faktorii llgaz Dagi Milli Parki’nin giizel bir manzarasinin oldugudur.
Stirdiirtilebilir  turizm kapsaminda dogal yapinin bozulmadan korunabilmesi igin
calisanlarin ve milli park ziyaretgilerinin bilinglendirilmesi saglanmalidir. Bu dogrultuda
destinasyonu piknik i¢in ziyaret eden rekreasyonistlerin gelisi gilizel ates yakmalari
engellenerek, piknik alanlarinin belirli alanlarda yapilmasi saglanmalidir. Cevrenin temiz
tutulmas1 hususunda, yangin vb. konularda yeterli sayida uyarici levhalar bulunmalidir.
Ayrica Milli park alani i¢inde yonlendirme ve bilgilendirme levhalar1 doga ve gevre kirligi
olusturmayacak sekilde konumlandirilmali, konaklama tesisleri ve diger isletmelerin dogal

yapiy1 bozmayacak 6zelliklerde insa edilmesi saglanmalidir.

Literatiirde hizmet kalite algilamasini 6lgmede farkli olgeklerin kullanildigi goriilmekle
beraber bu ¢alismada, Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1988) gelistirmis olduklar1 ve
genis kabul goren “SERVQUAL” 6l¢egi, rekreasyonel hizmetlerde rekreasyonistlerin
algiladiklar1 hizmet kalitesini belirlemek amaciyla kullamilmistir. Olgekte, fiziksel
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati olmak iizere bes boyut
bulunmaktadir. Ayrica 6lgegin genelini ifade eden hizmet kalite alg1 ve beklentisi de dahil

olmak {izere arastirmada alt1 boyutta hizmet kalite alg1 ve beklentisi sorgulanmugtir.

Calisma sonucunda, Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimeilarin fiziksel 6zellikler,
giivenirlilik, heveslilik, giivence ve empati faktorleri ve genel hizmet kalite algilar ve
beklentileri arasinda istatistiksel ag¢idan anlamli farkliliklarin oldugu belirlenmistir.
Calisma bulgularina gore Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden katilimcilarin rekreasyonel

hizmetlere dair beklentileri algilarindan daha yiiksektir.

Calismada katilimcilarin  demografik ozellikleri agisindan hizmet kalitesi algilar
sorgulanmistir. Bu dogrultuda dncelikle hizmet kalite algilar1 ele alinmis ve ziyaretgilerin
cinsiyet, medeni durum, yas ve Ogrenim durumlarina gore hizmet kalite algilarinda
istatistiksel agidan farklilagma olmadigr belirlenmistir. Ziyaret sayist acisindan yapilan

analiz sonucu da rekreasyonistlerin ziyaret sayis1 ve hizmet kalitesi algilar1 arasinda bir
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farkliligin olmadigin1 gdstermektedir. Diger bir ifade ile farkli cinsiyet, medeni durum,
yas ve Ogrenim durumuna sahip olan ve destinasyonu farkli sikliklarda ziyaret eden
bireylerin, Ilgaz Dag Milli Parki’nda aldiklar1 hizmetlerin kalitesine iliskin algilari

birbirlerine benzerlik gostermektedir.

Rekreasyonistlerin katilim gosterdikleri etkinlik cesitleri incelendiginde kayak, trekking,
piknik, foto safari ve kampcilik faaliyetlerine katilim durumu ile hizmet kalitesi algis1
arasinda farklilasma bulunmazken, diger rekreatif etkinliklere katilim durumu ve hizmet

kalite algis1 arasinda farklilik tespit edilmistir.

Calisma sonucunda elde edilen genel hizmet kalitesi skoru dikkate alindiginda -0,9612’1lik
SERVQUAL puanm ile Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlerin
ziyaretgilerin beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadiklar1 goriilmektedir. Ilgaz Dagi
Milli Park’inda sunulan hizmetlere yonelik kalite algilar1 ile beklentiler arasindaki fark
dikkate alindiginda en yiiksek negatif fark giivence boyutunda (-1,055) olusurken, en
diisiik fark fiziksel 6zellikler boyutunda(-0,885) ortaya ¢ikmustir.

Katilimeilarin  Ilgaz Dagi Milli Parki’'nda sunulan hizmetlere yonelik kalite algi
ortalamalar1 incelendiginde Onermeler arasindaki en yiiksek ortalamaya sahip ifade
destinasyonun gorsel olarak c¢ekici oldugu, en diisiik ortalamaya sahip ifade ise [lgaz Dag1
Milli Parki’nda modern techizatlarin varligina yoneliktir. Bu noktada giinliik kiralanarak
kullanilabilen kayak takimi, snowboard gibi malzemelerin yipranan ve o6zelliklerini

yitirenlerinin yenilenmesi gerekmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi skorunun yiikseltilmesi icin fiziksel oOzellikler boyutunda
rekreasyon alaninda kullanilan ekipmanlarin modernizasyonu, giivenirlilik boyutunda
rekreasyonel etkinliklerin aciklanan zaman dilimlerinde yerine getirilmesi, heveslilik
boyutunda ziyaretcilere igten hizmet eden c¢alisanlarin olmasi, giivence boyutunda
calisanlarin daha iyi hizmet sunabilmeleri i¢in isletmelerinden destek gbrmesi ve empati
boyutu igerisinde ziyaretgilere gerekli ilginin gosterilmesine yonelik caligmalarin

yapilmasi gerekmektedir.

Arastirma sonuclarmma gore Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan hizmetlere yonelik

algilanan hizmet kalitesinin, Ilgaz Dag1 Milli Parki destinasyon imaji iizerinde etkisi
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oldugu goriilmektedir. Bu sonucu gore, Ilgaz Dagi Milli Parki destinasyon imaji,
rekreasyon alanlarinda sunulan hizmetlerin algilanan hizmet Kkalitesi tarafindan
etkilenmektedir. Bu kapsamda turistik satin alma karar siirecinde, destinasyon tavsiye
davranis1 ve tekrar ziyaret niyetinde dnemli bir etken olan destinasyon imajinin algilanan
hizmet kalitesi tarafindan etkilendigi unutulmamali ve rekreasyon alaninda sunulan

hizmetlerin kalitelerinin gelistirilmesi gerekmektedir.

Aragtirmadan ¢ikan sonuglar dogrultusunda arastirmanin baginda belirtilen hipotezlerin

desteklenme durumu gizelgede yer almaktadir.

Arastirmanin hipotezlerinin desteklenme durumlari

No Hipotez + |-
H.: ligaz Dag1 Milli Parki’m ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin fiziksel 6zelliklerine +
" | iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar arasinda anlamh bir farklilik vardir.
H: llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin giivenirlik boyutuna +
** | iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar arasinda anlamh bir farklilik vardir.
Ha: llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin heveslilik boyutuna +
" | iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamli bir farklilik vardir.
H: Ilgaz Dag1 Milli Parki’mi ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin giivence boyutuna +
* | iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamh bir farklilik vardur.
H: llgaz Dag1 Milli Parki’'m ziyaret eden bireylerin, hizmetlerin empati boyutuna +
* | iliskin kalite beklentileri ile kalite algilar1 arasinda anlamh bir farklilik vardar.
He: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar ile cinsiyet i
® | degiskeni arasinda anlaml bir farkhlik vardir.
Hy: Ilgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar1 ile medeni i
7| durum degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardir.
H: llgaz Dag1 Milli Parki’ni ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilar ile yas i
* | degiskeni arasinda anlam bir farklilik vardir.
H: llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin aldiklar1 hizmetlere iligkin hizmet i
** | kalite algilan ile 6grenim durumu degiskeni arasmda anlamh bir farkhilik vardir.
Huo: llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin aldiklari hizmetlere iligkin hizmet i
1| kalite algilan ile bu alanlar ziyaret sayis1 arasida anlamli bir farklilik vardir.
Ilgaz Dag1 Milli Parki’m ziyaret eden bireylerin aldiklart hizmetlere iliskin hizmet
Hui: | kalite algilan ile katilim gosterilen etkinlik ¢esidi arasinda anlaml bir farklilik | +
vardr.
Ho llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin aldiklar1 hizmetlere iligkin hizmet i
| kalite algilan ile rekreasyonel deneyim durumu arasinda anlamli farklilik vardir.
. | llgaz Dag1 Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmet kalite algilari ile genel
His: . . . e e e L 1 1 +
destinasyon imaj1 algilar1 arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.
Hu: | llgaz Dag Milli Parki’'m ziyaret eden bireylerin destinasyon imaj Algist ile -
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cinsiyet degiskeni arasinda anlamli bir farklilik vardur.

llgaz Dag1 Milli Parki’'n1 ziyaret eden bireylerin destinasyon imaji algilar ile

Hus: destinasyonu tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif yonlii bir iliski vardir.

ligaz Dag1 Milli Parki’mi ziyaret eden bireylerin destinasyon imaj1 algilar ile

Hus: destinasyonu tavsiye davranisi arasinda pozitif yonlii bir iligki vardir.

Calisma sonucunda cinsiyet degiskeni agisindan hizmet kalitesi algis1 erkek ziyaretcilerde
kadin ziyaretcilerden daha yliksek diizeyde gergeklesmistir. Bu bulgu dikkate alindiginda
olusan farkliligin; kadin rekreasyonistlerin sahip olduklar1 yiliksek beklenti diizeyinden

kaynaklandig: ifade edilebilir.

Rekreasyonistlerin algiladiklar1 hizmet kalitesinin, hizmet kalitesi boyutlarinin tamami
icin yliksek diizeyde olmasi Ilgaz Dag1 Milli Parki rekreasyon alanlarinda hizmet sunanlar
acisindan olumlu olmasmna ragmen rekreasyonistlerin beklentilerinin karsilanmasina

yonelik destinasyonda sunulan hizmetlerde kaliteyi yiikseltecek ¢aligmalar yapilmalidir.

Bu calismada Tiirkiye’nin 6nemli rekreasyon alanlarindan Ilgaz Dagi Milli Parki ve
hizmet kalitesi olgusu ele alinmig ve milli parkta sunulan hizmetler genel olarak
degerlendirilmistir. Tirkiye’de yer alan milli parklar son yillarda yogun kentlesme ve
kentlilesmenin bir sonucu olarak insanlarin rahatlamak, eglenmek ve bos zamanlarini
verimli bir sekilde degerlendirmek iizere is ortamlarindan uzaklagmalar1 bakimindan
onem arz etmeye baslamistir. Bu noktada kiiresel anlamda 6nemi kavranan rekreasyonel
faaliyetlerin sunumunda; destinasyon imajina ve bireylerin tekrar ziyaret ve tavsiye
niyetlerine olan etkisi degerlendirilerek hizmetlerin kalitesinin artirilmasina yonelik
caligmalara gereken onem verilmelidir. Akademik yonden de hizmet kalite algisinin
destinasyon imajina etkisine yonelik ¢esitli ¢alismalar yapilmaya baglanmis ve bu sayede
bireylerin rekreasyon alanlarini ziyaret nedenleri, hizmet kalitesi algilari, baskalarina
tavsiye niyetleri hususunda tutum ve davraniglart vb. birgok tiiketici davranislari
irdelenmektedir. Hazirlanan ¢alisma bu yoniiyle literatiire katki saglayabilecek bulgulara
sahiptir. Zira rekreasyonel faaliyetlere katilan bireylerin sunulan hizmetlere yonelik kalite
algilarinin tespit edilmesi, olumlu bir destinasyon imajinin gelistirilmesi, ziyaretci
sayisinin  artirilmast ve miisteri memnuniyetinin yiikseltilmesine katki saglayacaktir.
Dolayisiyla hazirlanmis olan bu calisma rekreasyonel hizmet kalitesinin tespitine yonelik

paydaslara alinmasi1 gereken kararlar konusunda fikirler sunmaktadir.
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Calisma sonucunda elde edilen bulgular dogrultusunda bireylerin destinasyon imaji
algisini, tekrar ziyaret ve tavsiye niyetlerini hizmet kalitesi algilarinin etkiledigi tespit
edilmistir. Destinasyon imaj1 ve hizmet kalitesi algis1 6l¢limiinlin farkli araliklarla tekrar
edilmesinin gerekliligi dikkate alinarak gelecek donemlerde Ilgaz Dagi Milli Park’inda
sunulan rekreasyonel hizmetlerin her birine yonelik hizmet kalite algis1 ve destinasyon
imajiin tespitine yonelik calismalar yapilabilir. Bu sayede bireylerin sunulan hizmetlere
yonelik kalite ve destinasyon imaji1 aglilarinda farklilagmalarin olup olmadigi tespit
edilebilir. Calismanin yapildigit zamanin kis donemine denk gelmesi c¢alismanin
kisitlarindan biri olarak ifade edilebilir. Zira rekreasyonistlerin; Aralik, Ocak ve Subat
aylarinda ozellikle kis sporlar1 amaciyla Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret etmelerinin
bireylerin bakis ac¢ilarinin farkli olmasina neden olabilecegi degerlendirilebilir. Gelecek
yillarda yapilmasi1 muhtemel calismalarda ilkbahar ve yaz aylarinda milli park alaninda
sunulan farkl rekreatif etkinlik g¢esitleri de dikkate alinarak yeni arastirmalar yapilabilir.
Boylelikle Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden bireylerin hizmetlere yonelik kalite

algilarinda farklilagmalarin olup olmadig1 incelenebilir.
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Degerli Katihmci,
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Bu anket hazirlamakta oldugumuz ‘Rekreasyonel Faaliyetlerin Algilanan Kalitesinin Destinasyon
imajina Etkisi: llgaz Dagi Milli Parki Ornegi’ konulu doktora calismasiyla ilgilidir. Tim cevaplariniz
gizli kalacak ve yalnizca akademik amagli kullanilacaktir.
Katilminizdan dolayi ¢cok tesekkir ederiz.

Ogr. Gor. Yakup OZTURK

Cankiri Karatekin Universitesi, MYO
Turizm ve Otel isletmeciligi Programi

Cinsiyet Yas Medeni Egitim Meslek Gelir Durumu
Durum Durumu
[ 1 Erkek [118-24 [1Evli [ 11lkogretim | [ ] Isci []11400 TL Ve Alt1
[ ] Kadin [125-35 [1Bekar | []Lise [1Serbest Meslek(Avukat, Eczaci, | [] 1500-1999 TL
[136-45 [ ] Universite | Miihendis Vb.) [12000-2999 TL
[146-55 [ ] Lisansiistii | [ ] Kamu Calisan1 [13000-3999 TL
[]56-65 [ ] Emeki [ ] 4000-4999 TL
[]66 ve [ ] Tiiccar [ 15000 TL ve Uzeri
Uzeri [ 1 Ev Hanim
[1] I$51z
[ ] Ogrenci
[ ] Diger............
IDMP Hangi Rekreatif | Daha Once Bu Etkinliklerden Herhangi Birine | IDMP Ziyaret
Ka¢ Kez | Etkinlige Katildimz Mi? Etmenize Etki Eden
Ziyaret Katilhirsimz? Faktor Nedir?
Ettiniz?
[ 1 Ik | []Kayak []Evet [ ] Arkadas Tavsiyesi
Ziyaretim | [] Yuriyis [ ] Onceki Ziyaretlerim
[ 1 2 |[]Piknik [ ] Hayir [ ] Gazete, Brosiir, Dergi
Ziyaretim | [] Foto Safari [ ] Internet
[ 1 3. | []Kampeilik [ 1 Seyahat Acentesi Ve
Ziyaretim | []Diger .............. Tur OperatOrii
[ ]4Ve [ ]Diger ..o
Ugzeri
Ziyaretim
II. BOLUM
Asagida Ilgaz Dagi Milli Parki destinasyonunun imajini belirlemeye yonelik
baz1 yargilar verilerek, sizden s6z konusu yargilara hangi diizeyde katildiginizi 11213lals
belirtilen olgek ilizerinde isaretlemeniz istenmektedir. Eger ifadelere kesinlikle
katiliyorsaniz 5, ifadelere kesinlikle katilmiyorsaniz 1 rakamim isaretleyin. Eger
diisiinceleriniz kesin degilse size uygun sayiy1 isaretleyiniz.
1 | llgaz Dag1 Milli Parki iyi bir alt yapiya sahiptir.(Yollar, ulasim, Kamu 11213lals
hizmetleri vb.)
2 | llgaz Dag Milli Parki’nda cazip konaklama imkanlar1 vardir. 1121345
3 | llgaz Dag1 Milli Parki iyi bir turistik bilgilendirme agina sahiptir (Turist
> - ; 1121345
Bilgilendirme Merkezleri).
4 | llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki rekreasyon alanlar1 temiz ve bakimlidir. 1121345
5 | llgaz Dag1 Milli Parki giivenlidir. 1121345
6 | Ilgaz Dagi Milli Parki’ndaki konaklama fiyatlari caziptir. 1121345
7 | llgaz Dagt Milli Parki rekreasyonistler agisindan ekonomik bir 11213lals
destinasyondur.
8 | Ilgaz Dag Milli Parki’nda harcadigim paranin karsiliginda bir deger elde | 1 |2 |3 |4 |5
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ederim.

9 | llgaz Dag1 Milli Parki benim i¢in mutluluk verici bir destinasyondur. 1123|145
10 | Ilgaz Dag1 Milli Parki benim i¢in eglenceli bir destinasyondur. 1121345
11 | Iigaz Dag1 Milli Parki benim heyecan verici bir destinasyondur. 1121345
12 | ligaz Dag1 Milli Parki benim i¢in 6zgiin bir destinasyondur. 1121345
13 | Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki alis veris olanaklari yeterlidir. 1123|145
14 | llgaz Dag1 Milli Parki dogal ¢ekiciliklere sahiptir (Parklar, ormanlar 11213lals

ve/veya ylirliyiis yollarr)
15 | Ilgaz Dag1 Milli Parki’nin giizel bir manzarasi vardir. 1121345
16 | ligaz Dag1 Milli Parki’nin iklimi rekreasyonel etkinliklere elverislidir. 1121345
17 | ligaz Dag1 Milli Parki’nda rekreasyonistlere yonelik gerceklestirilen sosyal

- . 1121345

etkinlikler yeterlidir.
18 | Ilgaz Dag1 Milli Park: farkli rekreatif etkinlikler i¢in uygundur. 1121345
19 | ligaz Dag1 Milli Parkini yeniden ziyaret etmek isterim. 1121345
20 | llgaz Dag1 Milli Parkini bagkalarina tavsiye ederim 1121345

I1I. BOLUM

Asagida Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan hizmetlerin kalitesini belirlemeye
yonelik bazi yargilar verilerek, sizden s6z konusu yargilara hangi diizeyde 1121345
katildiginiz1 belirtilen dlcek iizerinde isaretlemeniz istenmektedir. Eger ifadelere
kesinlikle katiliyorsamiz 5, ifadelere kesinlikle katilmiyorsamiz 1 rakamim
isaretleyin. Eger diisiinceleriniz kesin degilse size uygun say1y1 isaretleyiniz.

1 | Rekreasyon alaninda modern techizatlar bulunmalidir. 1121345

2 | llgaz Dagi1 Milli Parki’nda modern techizatlar bulunmaktadir. 1(2|3]|4]|5
3 | Rekreasyon alani1 gorsel olarak ¢ekici olmalidir. 11213415
4 | llgaz Dag1 Milli Parki gorsel olarak ¢ekicidir. 112131415
5 | Rekreasyon alanindaki ¢alisanlar iyi giyimli olmali ve zarif goriinmelidir. 112131415

6 | llgaz Dag1 Milli Parki’nda Calisanlar iyi giyimli ve zarif goriinimludiir. 112131415

7 | Rekreasyon alaniin fiziki goriintiisii sunulan hizmetler ile ortiigmelidir. 112131415

llgaz Dagi Milli Parki’'nda fiziki goriintiisic sunulan hizmetler ile

8 | .°. . 112345

ortiismektedir.
9 Rekreasyon alanindaki isletmeler bir faaliyetin belirli bir zamanda 1121345
yapilacagi sozlnli vermis ise bunu yerine getirmelidir.

10 llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki isletmeler bir faaliyetin belirli bir zamanda 11213l4l5
yapilacagi sziinii vermis ise bunu yerine getirir.
Calisanlar, misafirlerin sorunlari oldugu zaman anlayish ve giliven verici

11 1121345
olmalidir.
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki Calisanlar, misafirlerin sorunlar1 oldugu zaman

12 . S 112345
anlayish ve giiven vericidir.

13 | Rekreasyon alanindaki igletmeler genel olarak giivenilir olmalidir. 112]13]4]5

14 | ligaz Dag1 Milli Parki’ndaki igletmeler genel olarak giivenilirdir. 112|345
Rekreasyon alanindaki isletmeler hizmetlerini s6z verildigi zamanda yerine

15 o S 1123|145
getirebilmelidirler.
llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki isletmeler hizmetlerini s6z verildigi zamanda

16 . L 112|3|4]|5
yerine getirirler.

17 | Misafirlerin kayitlar1 diizgiin ve dogru tutulmalidir. 11213415

18 | llgaz Dag1 Milli Parki’nda misafirlerin kayitlar diizgiin ve dogru tutulur. 112|13]4]5
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Rekreasyon alaninda rekreatif etkinliklerin ne zaman yerine getirilecegi
19| 1 1123|145
sOylenmelidir.
llgaz Dagir Milli Parki’nda rekreatif etkinliklerin ne zaman yerine
20 e . 1/2|3|4]|5
getirilecegi sOylenir.
21 | Rekreasyon alanindaki ¢alisanlar hizli bir hizmet sunmalidir. 1121345
22 | llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢alisanlar hizli bir hizmet sunarlar. 112|345
Rekreasyon alanindaki c¢aliganlar misafirlere her zaman yardim etme
23 | . A 1121345
istekliligi i¢inde olmalidirlar.
Ilgaz Dag1 Milli Parki’ndaki ¢aliganlar misafirlere her zaman yardim etme
24 | . e . 1121345
istekliligi i¢indedirler.
Rekreasyon alanindaki c¢alisanlar mesgul olsa dahi, misafirlerin isteklerine
25 . - 1121345
cevap verebilmelidir.
llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki calisanlar mesgul olsa dahi, misafirlerin
26 | . . 112345
isteklerine cevap vermeye calisirlar.
27 | Misafirler ¢aliganlara giivenebilmelidir. 1(2]13]4|5
28 | llgaz Dagi Milli Parki’ndaki Calisanlara giivenirim. 1(2|3|4]|5
29 | Isletmeler, misafirlerin islemlerinde giiven hissettirebilmelidir. 1121345
30 | llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki islemlerimde isletmelere giivenirim. 11213415
31 | Calisanlar kibar olmalidir. 1(2]13]4]|5
32 | llgaz Dag Milli Parki’ndaki Calisanlar kibardir. 1(2|3|4]|5
Calisanlar islerini daha iyi yapabilmek icin igletmelerinden yeterli destegi
33 1123|145
almalidir.
34 | llgaz Dag1 Milli Parki’ndaki Calisanlar islerini daha iyi yapabilmek icin
. . . o 112|345
isletmelerinden yeterli destegi alirlar.
35 | Isletmelerde misafirlere bireysel ilgi gdsterilmelidir. 112131415
36 | llgaz Dag Milli Parki'ndaki Isletmelerde misafirlere bireysel ilgi
s . 112|3|4]|5
gosterilmektedir.
37 | Calisanlar misafirlere kisisel ilgi gostermelidir. 1121345
38 | ligaz Dagi Milli Parki’ndaki Calisanlar misafirlere kisisel ilgi
Iy . 112345
gostermektedirler.
39 | Caliganlar misafirlerin ihtiyaglarimi bilmeliler. 1121345
40 | llgaz Dagi Milli Parki’ndaki Caligsanlar misafirlerin ihtiyaglarim
: . 112345
bilmektedirler.
41 | Isletmeler misafirler i¢in en iyisini bilmeliler. 112]13]4]|5
42 | ligaz Dag Milli Parki’ndaki Isletmeler misafirler igin en iyisini
: h 112|345
bilmektedir.
43 | Isletmelerde biitiin misafirlere uygun bir calisma saati ile hizmet
L - 1123|145
verilebilmelidir.
44 | Tlgaz Dag1 Milli Parki’ndaki Isletmeler biitiin misafirlere uygun bir ¢alisma
A . 112|3|4]|5
saati ile hizmet vermektedir.
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