Journal of Recreation and Tourism Research, 4 (2), 30-43

Journal of Recreation and Tourism Research

Journal home page: www.jrtr.org
ISSN:2148-5321

REKREASYON ALANLARINDA HIZMET KALITESININ SERVQUAL
YONTEMI iLE OLCULMESI: ILGAZ DAGI MILLI PARKI’NDA BIR

UYGULAMA

Yakup OZTURK? Asli OZTURK"

®Cankir1 Karatekin Universitesi, Meslek Y iiksek Okulu, Cankri, Tiirkiye (yakupozturk@Kkaratekin.edu.tr)
®Cankir1 Karatekin Universitesi, Meslek Yiiksek Okulu, Cankr1, Tiirkiye (asliozturk@Karatekin.edu.tr)

ARTICLE HISTORY

0z

Received:
05.04.2017

Accepted:
03.05.2017

Anahtar Kelimeler:

llgaz Dagi Milli Parki
Hizmet kalitesi
Rekreasyon
Universite 6grencileri

Rekreasyon, katilanin goniillii olarak segtigi ve bos zamanmi 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. Hizmet kalitesi, tim
sunulan hizmetlerde oldugu gibi rekreasyon alanlarinda sunulan hizmetlerde de
etkinligi ve niteligi acisindan Onemlidir. Bu aragtirma, Ilgaz Dagi1 Milli Parki
rekreasyon alanindan hizmet alan Cankirn Karatekin Universitesi Meslek
Yiiksekokulu &grencilerin aldiklar1 hizmetlere iligkin kalite beklentileri ve kalite
algilar1 sorgulanmakta, beklentilerinin ne diizeyde karsilandigi arastirilmaktadir.
Bu dogrultuda, kisisel bilgi formu ve Servqual hizmet kalitesi 6l¢eginden olusan
anket formu kullanilmig; anketlerden elde edilen veriler bilgisayar ortaminda SPSS
16.0 paket programi araciligiyla degerlendirilmistir.  Arastirma sonucunda,
ogrencilerin Ilgaz Dagi Milli Parki rekreasyon alanlarindan aldiklart hizmetlerin
kalitesini yiiksek diizeyde algiladiklari, ancak beklentilerin daha yiiksek diizeyde
olmasindan dolayi, beklentilerinin karsilanamadig1 belirlenmistir.

ABSTRACT
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Recreation is any particular activity for what people do in their leisure time for
amusement and enjoyment. Forms of recreation include sport, games, gardening,
playing the musical instrument, and etc. Quality of service is also important in
terms of efficiency and quality of offered services in recreation areas as in all
services. In this research is questioned quality expectations and perceptions of
students who receive services in the Ilgaz Mountain National Park and is searched
which level of their expectations met. In this context, a questionnaire that consists
Servqual service quality scale and personal information form were used; the data
obtained from the surveys were evaluated using SPSS 16.0 software package on
the computer.As a result, it is determined the students perceive highly quality of
services in the llgaz Mountain National Park recreation areas but due to the higher
level of their expectations, and it could not meet their expectations.
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GIRIS
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:161).

Rekreasyon kelimesi, Latince yeniden yaratma tazelenme anlamindaki ‘recreare’ kelimesinden tiiretilmistir.
Daha sonraki yillarda ¢esitli sozliiklerde “manevi giiciin ya da ruhun canlandirilmasi, yeniden dogum” anlaminda
ifade edilmistir. Gergekte rekreasyon bir yenilenme deneyimi, giinliik rutinden kagis, canlanma, degisime
kargilik gelmektedir (Jensen veGuthrie, 2006:17).

Rekreasyonun Tiirkge karsiligi yaygin bir sekilde bos zamanlar1 degerlendirme olarak kullanilmaktadir. Bu ise
bireylerin ya da toplumsal kiimelerin bos zamanlarinda goniillii olarak yaptiklari dinlendirici ve eglendirici
etkinlikler anlamin1 tasimaktadir (Karakiclk, 2008: 59).

Rekreasyonun, gerek giiniimiiz kent ve ig ortaminin olumsuz kosullarinin etkisi, gerekse insanlara kattig1 yapici
ve olumlu o6zellikleri nedeniyle insanlar igin bir gereksinim oldugu sdylenebilir. Bos zaman degerlendirme
faaliyetlerinin kisisel ve toplumsal gelisimdeki bu olumlu etkileri nedeni ile rekreasyonel hizmetler iizerinde
durulmasi gereken bir kavramdir.

Kotler, soyut olma 6zelligini dikkate alarak hizmeti “bir tarafin digerine sundugu miilkiyeti gerekli kilmayan
soyut bir faaliyet veya hareket” olarak tammlamaktadir (Kotler, 1997: 467).

Hizmet; insanlarin, gereksinimlerini karsilamak amaciyla, belirli bir fiyattan satisa sunulan ve herhangi bir malin
miilkiyetini gerektirmeyen, fayda ve doyum olusturan soyut faaliyetler biitiini olarak ifade edilir(Giimiis ve
Sabirli, 2016: 4455; Mucuk, 2004: 229), hizmeti tiiketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklari
faydalar seklinde ifade etmistir.

Hizmet kalitesi kavrami tiim diinyada pek ¢ok nedenden dolay her gegen giin artan oranda 6nem kazanmaktadir.
Hizmet kalitesi, tanimlanmas1 zor bir kavramdir ve bu kavramin tanimlanmasina yonelik olarak arastirmacilar
tarafindan yogun c¢aba gosterildigi goriilmektedir(Philip veHazlett, 1997: 267).

Parasuraman, Berry ve Zeithaml (1985: 42) hizmet kalitesini, beklenen hizmet ve algilanan hizmet
performansinin  karsilagtirilmas: olarak ifade ederken, (Yilcel, 2013: 83) bir firmanin ve onun sundugu
hizmetlerin goreli olarak tiiketicilerde birakt1g1 genel izlenim seklinde tanimlamugtir (Yucel, 2013: 83).

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 yoneltmis ve
rekreasyon kalitesinin ihtiyaglarin giderilmesine bagli subjektif 6lgiitlere dayali bir kavram oldugunu belirtmistir.
Insanlar gok farkli deneyimler igin rekreasyon alanlarina geldikleri icin Wagar kalite kavraminin farkli kisiler
icin farkli anlamlar ifade eden son derece kisisel bir mesele oldugunu agiklamistir (Graefe veBurns, 2013: 36).

Tiiketiciler hizmetin kalitesine iliskin degerlendirmelerini o hizmet ile ilgili beklentileri ve gercekte aldiklari
hizmeti karsilagtirarak yapmaktadirlar. Buradan hareketle, hizmet kalitesini beklenen ve algilanan (ger¢eklesen)
hizmet kalitesi olarak ikiye ayirmak miimkiindjir.

Beklenen hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini ve memnun kalmalar1 i¢in hizmette
bulunmasini istedikleri 6zellikleri ifade etmektedir. Dolayisiyla, miisterilerin kendilerine sunulan hizmetten
memnun kalip kalmayacaklar1 beklentilerinin gergeklesip gergeklesmeyecegi ile ¢ok yakindan iligkilidir
(Parasuraman, ZeithamlveBerry, 1988: 16).

Algilanan hizmet kalitesi ise, tiiketicilerin gercekte aldiklari hizmetin kalitesi olarak ifade edilir. Bu konuyla
ilgili arastirma yapan arastirmacilarin pek ¢ogu, algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin hizmeti arz edenden
beklentileri ile aldiklart hizmet arasindaki mukayeseden olustugunu iddia etmektedirler(Erttrk, 2011: 29).

Hizmet kalitesinin dlgiilmesine yonelik ¢ok ¢esitli model olmakla birlikte, 1980°1i yillarda gelistirilen, Beklenen
ve Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli olarak da bilinen SERVQUAL, en yaygin kullanilan ve en kapsamli olan
modeldir(Savas veKesmez, 2014: 3). Hizmet kalitesi yontemi SERVQUAL, miisterilerin istek veya beklentileri
ile algilamalari arasindaki farklilik 6l¢iistidiir(Eleren, Bektas veGormiig, 2007: 78).
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Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) olusturulan bu model iki bdliimden olugmaktadir. Birinci bdlim
miisterinin beklentisini 6lgmek igin olusturulmus 22 soruluk bir anketten meydana gelmektedir. fkinci boliim de
22 soruya karsilik gelen ancak sorularin bu kez miisterinin hizmete iliskin algisini 6l¢gmeye yarayan bir anket
seklindedir. Olgekte, miisteri beklenti ve algisini temelde fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve
empati olmak iizere bes farkli boyutta incelemektedir. Genel olarak tiim hizmet saglayan organizasyonlarda
gegerli olan bu boyutlar su sekilde ifade edilmektedir:

e Fiziksel Ozellikler (Tangibles): Hizmet sunumundaki fiziksel olanaklar, arag gere¢ ve personelin
gorinusii.

o Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi.

o Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme ve hizmetin hizli bir sekilde verilmesi.

e Glven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilme
becerileri.

e Empati (Empathy): isletme ve ¢alisanlarin kendilerini miisterinin yerine koymasi, miisterilere kisisel
ilgi gosterilmesi.

LITERATUR INCELEMESI

Son yillarda hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyetinin 6l¢iilmesine yonelik bir¢ok ¢alisma
yapilmigtir.

Hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesinde amag, miisterilerin beklentilerini kargilama yoniinde
isletmenin biitlin birimlerini harekete gegirmesi suretiyle miisteri memnuniyetini ve hizmet kalitesini arttirmaktir.
Turizmde miisteri beklentilerini karsilamada ve memnuniyeti arttirmada Onemli yer tutan rekreasyon
faaliyetlerinden bireylerin ne derece memnun oldugunun bilinmesi isletmelerin organizasyonlarda tercih
edilebilir olmasin agisindan son derece 6nemlidir(Giimiis veSabirli, 2016: 4455).

Gumiis ve Sabirli (2016) termal turizme katilan kullanicilarin rekreasyonel aktivitelerden duyduklari hizmet
kalitesini incelemislerdir. Eleren veKili¢ (2007) termal turizmde hizmet kalitesine yonelik yaptiklar1 ¢calismada
bireylerin termal turizme daha Once katilmis olmalarmin algiladiklar1 hizmet kalitesini etkiledigini
belirtmislerdir. Benzer sekilde Kili¢ ve Eleren (2010) tarafindan termal otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
Olciilmesi {izerine yapilan c¢alismada bireylerin hizmet kalitesi algilamalarinda konaklama siirelerinin ve ayni
oteli tercih etme sikliklarinin etkili oldugu vurgulanmigtir.

Nietos, Zournatzi, Koustelios ve Costa (2015)Yunanistan’da rekreasyonel tema parkinda yaptiklari
aragtirmalarinda, hizmet kalitesi, miigteri memnuniyeti ve tekrar ziyaret niyeti arasinda pozitif bir anlamlilik
bulmuglardir. Caligmanin bulgulari, kalite ile davramigsal niyetler arasindaki memnuniyete iligkin(Zeithaml,
Berry veParasuraman, 1996) tarafindan gelistirilen teoriyi desteklemektedir.

Goktug ve Arpa (2015)calismalarinda, Ilgaz Dagi Milli Parki’'nda ziyaretgilerin rekreasyon deneyim kalitesi
degerinin saptanmasim1 amaglamiglardir. Ziyaret¢i yonetim stratejileri agisindan anahtar nitelikteki “pist sayis1”,
“lift kuyrugunda bekleme siiresi” ve “giinliik ¢ikis iicretleri” gostergelerinin kalite standartlar1 belirlenerek sosyal
kapasite baglaminda ziyaretgi sayisinin optimize edilmesine yonelik oneriler gelistirilmistir.

Simsek (2013), AVM’ler igerisindeki rekreatif etkinliklerin tiiketicilerin algiladiklari hizmet kalitesine (personel
ozellikleri, program 6zellikleri ve ¢evre ve ekipman) etkisini arastirmustir.

Calisma sonucunda, cinsiyet, egitim diizeyi, yas, meslek ve hane gelir diizeyine gére AVM tiiketicilerinin
rekreatif etkinliklerin hizmet kalitesini farkli degerlendirdikleri saptanmstir.

Oztiirk ve Aydogdu (2012) Ilgaz Dagi Milli Parkinin rekreasyonel olanaklarmin saptanmasina yonelik
caligmalarinda yerlesik halk ve kar amaci giiden isletme temsilcileri ile yiiz yiize goriismeler yapmuglardir.
Calisma sonucunda,ekolojik dengenin korunarak devamliliginin saglanmasi, ekoturizm faaliyetleri ile kaynak
degerleri arasinda koruma-kullanma dengesinin saglanmasi i¢in uygun araglarin gelistirilmesi, yorenin 6nemli
bir kis sporlar1 merkezi olmasi nedeni ile kar rasatlarinin yapilmasi ve mevcut kayak alanlarinin (pistlerin)
degerlendirilmesi ve potansiyel kayak alanlarinin belirlenmesi gibi nitelikleri igeren bir yonetim plan yaklasimi
ile hazirlanmas1 gerektigi 6nerilerinde bulunulmustur.
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Baker ve Crompton (2000), ziyaretgilerin kalite ve memnuniyet algilamalar ile bir rekreasyonel etkinlige
katilimin tekrarlanmasini arastirmiglardir. Sonuglar hem kalite hem de memnuniyetin davramigsal niyetler
iizerinde biiyiik bir etkiye sahip oldugunu gostermistir.

Acik alan rekreasyonuna yonelik hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasindaki iliskiyi arastiran ¢ok sayida
calisma bulunmakta birlikte, milli parklarda sunulan hizmetlerin beklenen ve algilanan kalitesine yonelik ¢alisma
siirlidir.Bu baglamda yapilan arastirma, Ilgaz Dag1 Milli Parki rekreasyon alanina yonelik, Cankir1 Karatekin
Universitesi Meslek Yiiksekokulu dgrencileri tarafindan algilanan hizmet kalitesini tespit etmek ve hizmet
kalitesini gelistirmeye yonelik oneriler gelistirmek agisindan 6nem tagimaktadir.

ARASTIRMANIN YONTEMi
Arastirmanin Amaci Ve Kapsamm

Bu calismada, turistik bir destinasyon olan Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetler goz 6ntine
alinarak, Cankir1 Karatekin Universitesi Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin, Ilgaz Dag: Milli Parki’nda sunulan
rekreasyonel hizmetleri nasil degerlendirdikleri dl¢iilmeye ¢aligilmustir.

Arastirmanin Orneklem Kitlesi ve Hipotezler

Cankir1 Meslek Yiiksekokulu’nda 2016-2017 akademik yilinda egitim-6gretim faaliyetlerine devam eden boliim
sayisint on ikidir. Aragtirmanin evrenini Cankiri Meslek Yiiksekokulu’nda 2016-2017 akademik yilinda ders
kaydi yapmis olan 2131 6grenci olusturmaktadir. Evren igerisinden Ilgaz Dagi Milli Parki’n1 ziyaret eden ve
kiime ornekleme yoluyla segilen 310 &grenciye anket uygulanmustir. Calisma alani olarak Cankiri Meslek
Yiiksekokulu’nun segilmesinin nedeni 6grencilerinin alternatif rekreasyonel faaliyetlere katilim gostermeleri ve
bu baglamda Ilgaz Dagi Milli Park: igin turistik bir talep olusturmalaridir.Bu arastirmada asagidaki hipotezler
olusturulmustur.

H1:Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
arasinda anlaml farklilik vardir.

H2:Ilgaz Dagi1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi Cankirt Meslek
Yiiksekokulu 6grencilerinin cinsiyet degiskenine gére anlamli farklilik gosterir.

H3: Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi Cankir1 Meslek
Yiiksekokulu 6grencilerinin 6gretim tiirli degiskenine gore anlamli farklilik gosterir.

H4: Tlgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi Cankir1 Meslek
Yiiksekokulu 6grencilerinin yas degiskenine gore anlaml farklilik gosterir.

H5: Tlgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi Cankir1 Meslek
Yiiksekokulu 6grencilerinin ikamet tiirii degiskenine gore anlamli farklilik gosterir.

Arastirmanmin Veri Toplama Araci

Calismada kullanilan dlgek, algilanan hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde yaygin olarak kullanilan “SERVQUAL”
yontemine gore hazirlanmistir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985: 48-49), algilanan hizmet Kkalitesi modelinde beklenen hizmet kalitesi ile
algilanan hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi su sekilde ifade etmektedirler:

e Beklenen hizmet > Algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici degildir ve hizmet kalitesi kabul
edilemez diizeydedir.
o 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.
Bir hizmetin kalitesinin degerlendirilmesinde miisterilerin bekledikleri ve algiladiklar1 kalite arasindaki
farkliligin hesaplanmasi kullanilir. Béylece SERVQUAL puani su sekilde hesaplanir(Taylor, Sharland, Cronin
ve Bullard, 1993: 71):

SERVQUAL Skoru=Alg1 Puani-Beklenti Puani
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Kullanilan &lgegin giivenirligi ve gegerliligi test edilmis, ortalamalar hesaplanmis, frekans degerleri ve
eslestirilmig grup t- testi analizinden yararlanilmistir. Arastirmada elde edilen veriler SPSS 16.0 (Statistical
Program for Social Sciencies) programu ile analiz edilmistir. Glivenirlik katsayisi, 0 ile 1 arasinda deger alir ve
bu deger 1’e yaklastik¢a giivenirlik artar. Giivenirlik analizi sonucunda, kullanicilarin alg1 diizeyleri ile ilgili 22
onermenin alphadegeri o= ,876 ve beklenti diizeyleri ile ilgili 22 &nermenin alpha degeri o= ,914 olarak
bulunmustur. Ural ve Kilic’a (2013:280) gore bu sonu¢ da Olcegin giivenilirliginin yiiksek oldugu
gostermektedir.

Tablo 1.Algilanan ve Beklenen Hizmet Kalitesine iliskin Giivenirlik Analizi

Boyutlar Madde No Algi Beklenti
Fiziki Ozellikler 1-4 ,694 ,687
Givenilirlik 5-9 ,720 778
Heveslilik 10-13 ,607 744
Giliven 14-17 ,656 ,739
Empati 18-22 ,687 ,760
Toplam 1-22 ,876 ,914
BULGULAR

Orneklemi olusturan 310 dgrencinin cinsiyet, yas, sinif, dgretim tiirii, ikamet ve boliim bilgileri Tablo 2’de
verilmistir.

Orneklem grubunu olusturan dgrencilerin %52,9°{i erkek %47,1°i kadindir. Ogrencilerin %73,5’1 19-21 yas
araliginda iken, 25 ve iizeri yas grubunda bulunanlarin orani %0,6’dir.Simifve 6gretim tiirii incelendiginde
orneklemin %61,6’s1 ikinci smif &grencileri, %38,4’1 birinci sinif 6grencileri ve %73,9’u birinci 6gretim
ogrencileri, %26,1°1 ise ikinci 6gretim dgrencileridir.

Tablo 2. Katihmeilarin Demografik Ozellikleri (n:310)

Demografik Degiskenler n %
o Erkek 164 52,9
Cinsiyet Kadin 146 471
18 Ve Alt1 33 10,6
Yas 19-21 228 73,5
22-24 47 15,2
25 Ve Uzeri 2 0,6
1.Smf 119 38,4
Stif 2.Smif 191 61,6
B - Birinci Ogretim 229 73,9
Ogretim Tird — —5 & ngetim 81 26,1
Devlet Yurdu 129 41,6
. - Ozel Yurt 41 13,2
Tkamet Tird =55 T F 100 323
Aile Yam 40 12,9
Otel Lokanta Ve Ikram Hizmetleri 34 11,0
Biiro Hizmetleri Ve Sekreterlik 50 16,1
Bilgisayar Teknolojileri 50 16,1
Elektrik Ve Enerji 24 7,7
Elektronik Ve Otomasyon 38 12,3
Bolim Finans-Bankacilik Ve Sigortacilik 34 11,0
1nsaat 12 3,9
Makine Ve Metal Teknolojileri 4 1,3
Malzeme Ve Malzeme Isleme Teknolojisi 8 2,6
Muhasebe Ve Vergi 22 7,1
Yonetim Ve Organizasyon 34 11,0
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Ogrencilerin %41,6’s1 devlet yurtlarinda, %12,9’u ailesinin yaninda ikamet etmekte, %16,1°i Biiro Hizmetleri ve
Sekreterlik, %16,1°1 Bilgisayar Teknolojileri, %1,3’ii Makine ve Metal Teknolojileri bdliimlerinde egitim
almaktadir.

Calismanin Orneklemini olusturan S&grencilerin Ilgaz Dagi Milli Parki’ni ziyaret etme sikliklar1 ve ziyaret
niyetlerine etki eden faktdrlere iliskin bilgiler Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3. Katiimeilarin Ilgaz Dag Milli Parki’mi Ziyaret Sayilar1 ve Ilgaz Dagi Milli Parki’m Ziyaret
Etmelerine Etki Eden Faktorler (n:310)

n %
[lk Ziyaretim 236 76,1
llgaz Dagl' Mllll Parki’'m Ka¢ Kez 2. Ziyaretim 57 184
Ziyaret Ettiniz?
3. Ziyaretim 10 3,2
4. Ve Uzeri Ziyaretim 7 2,3
Arkadas Tavsiyesi 154 49,7
Iigaz Dag Milli Parki’mi Ziyaret Onceki Ziyaretim 21 8,7
Etmenizde Etkili Olan Faktor Nedir? internet 2 0,6
Diger 127 41,0

Tablo 3’e gore ¢alismanin drneklemini olusturan 6grencilerin %76,1°i Illgaz Dag1 Milli Parki’n1 ilk defa ziyaret
etmislerdir.Orneklemi olusturan 6grencilerin %49,7’si Ilgaz Dagi Milli Parki’ni arkadas tavsiyesi ile ziyaret
etmiglerdir. Ogrencilerin %41°i Ilgaz Dag Milli Parki’ni ziyaret etmelerine diger faktdrlerin etki ettigini
belirtmislerdir.

Tablo 4’te bes grup beklenti ve algilama maddeleri dagilimi, ortalama ve SERVQUAL skorlar1 yer almaktadir.

Rekreasyonel hizmetlerin kalitesine yonelik beklentilerde en yiiksek ortalama puaninin givenirlilik faktori igin

“Calisanlar, misafirlerin sorunlari oldugu zaman anlayisli ve giiven verici olmalidir” ( X =3,82)maddesi, en
diisiik ortalama puaninin ise heveslilik faktorii i¢in “Rekreasyon alanindaki g¢alisanlar mesgul olsa dahi,

misafirlerin isteklerine cevap verebilmelidir” ()_( =3,47) maddesi oldugu tespit edilmistir.

Algilanan kalite boyutunda ise en yiiksek ortalama puani “llgaz Dagi Milli Parki’nda rekreatif etkinliklerin ne

zaman yerine getirilecegi soylenir” ve “Ilgaz Dagi Milli Parki’ndaki caliganlar hizli bir hizmet sunarlar” ()_(
=3,53) maddeleri almistir.

Biitiin faktorler i¢cin maddelerin beklenti ortalamalar1 algilama ortalamalarmin iizerinde gerceklesmistir. Bu
sonuca gore, llgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlerin kalitesinin beklenilen diizeyde
olmadig1 gortilmektedir.
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BEKLENTI ALGILAMA SERVQUAL SKORU
n Min.  Mak. Ort. Min.  Mak. Ort. Fark Boyut Toplam
_ Al 310 1 5 382 1 5 336 -0,46

zx A2 310 1 5 377 1 5 331 -046 0435
% T A3 310 1 5 368 1 5 328 -0,40 ’
O A4 310 1 5 376 1 5 334 042

Bl 310 1 5 380 1 5 334 -0,46
= B2 310 1 5 38 1 5 348  -0,37
= B3 310 1 5 378 1 5 347 0,31 -0.316
2 B4 310 1 5 354 1 5 335 -0,19
O 'B5 310 1 5 366 1 5 341 -0,25
. Cl 310 1 5 360 1 5 353 -0,16
= C2 310 1 5 362 1 5 353 -0,09 0,192
S C3 310 1 5 360 1 5 339 -0,30
I Cc4 310 1 5 347 1 5 325 0,22

DI 310 1 5 356 1 5 338 -0,18 0276
c D2 310 1 5 371 1 5 335 -0,36 0277 ’
2 D3 310 1 5 373 1 5 352 -021
O D4 310 1 5 365 1 5 329 -0,36

El 310 1 5 352 1 5 333 -0,19

E2 310 1 5 362 1 5 345 0,17
5 E3 310 1 5 348 1 5 337 -011 -0,160
S  E4 310 1 5 354 1 5 346 -0,08
W E5 310 1 5 371 1 5 346 -0,25

Ogrencilerin Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlerin kalitesine yonelik algilarinin ve
beklentilerinin fiziksel 6zellikler, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve empati boyutlar1 agisindan farklilik gdsterip

gostermedigini incelemek i¢in eslestirilmis grup t-testi yapilmustir.

Tablo 5. Arastirmaya Katilan Ogrencilerin Algillanan Ve Beklenen Hizmet Kalite Diizeyleri Arasindaki

Eslestirilmis Grup T- Testi Sonuclar:

n X S.S. t p

Fiziksel Ozellikler Beklentisi 310 3,7589  ,85102

7,753 ,000*
Fiziksel Ozellikler Algist 310 3,3242 82447
Gilvenilirlik Beklentisi 310 3,7226  ,90031

5,336 ,000*
Giivenilirlik Algist 310 3,4084 78468
Heveslilik Beklentisi 310 3,6169 ,95586

2,853 ,005*
Heveslilik Algist 310 3,4242 76264
Given Beklentisi 310 3,6613  ,91120

4,205 ,000*
Giiven Algist 310 3,3839 ,83694
Empati Beklentisi 310 3,5742 ,86864 2,941 ,004*
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n X S.S. t p
Fiziksel Ozellikler Beklentisi 310 3,7589  ,85102 7,753 ,000*
Empati Algisi 310 3,4129 79225
Beklenen Hizmet Kalitesi 310 3,6668 ,73194
7,018 ,000*
Algilanan Hizmet Kalitesi 310 3,3907 ,60891

Tablo 5’te yer alan test sonuglarina gore ziyaretcilerin fiziksel 6zellikler alg1 ortalamas1()_( =3,3242) fiziksel
Ozellikler beklenti ortalamasindan (X =3,7589), giivenilirlik algi 0rtalamas1(x =3,4084) guvenilirlik beklenti
ortalamasindan (X =3,7226), heveslilik alg1 ortalamasi (X =3,4242) heveslilik beklenti ortalamasindan( X
=3,6169), giivenalgl ortalamasi( X =3,3839) giiven beklenti ortalamasindan (X =3,6613) ve empati algi
ortalama51(x =3,4129) empati beklenti ortalamasmdan(x =3,5742) distiktiir.

Test sonucunda, Ilgaz Dagi Milli Parki rekreasyon alani i¢in 6grencilerin beklenen hizmet kalite ortalamasi ()_(

=3,6668) ve algilanan kalite ortalamasi( X =3,3907)arasinda istatistiksel agidan anlamli farklilik oldugu
belirlenmis (p=0,00<0,05) ve bu sonuca gore “H1: Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere
yonelik beklenen ve algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik vardir” hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 6. Hizmet Kalite Algis1 Ve Cinsiyet Arasindaki iliskiyi Olcen T Testi

Cinsiyet n X S.S. t p

Erkek 164 3,4360 ,78650
Fiziksel ozellikler algis1 2,552 ,011*
Kadin 146 3,1986 ,85041

Erkek 164 3,4012 77396
Giivenilirlik algisi ,170 ,865
Kadin 146 3,4164 79914

Erkek 164 3,3811 ,79995
Heveslilik algist -1,055 ,292
Kadin 146 3,4726 ,71807

Erkek 164 3,4436 ,79363
Giiven algist 1,333 ,183
Kadin 146 3,3168 ,88097

Erkek 164 3,4146 ,83234
Empati algisi ,041 ,968
Kadin 146 3,4110 ,74751

Erkek 164 3,4153 ,62852
Algilanan hizmet kalitesi , 753 ,452
Kadin 146 3,3631 ,58702

Tablo 6’da goriildiigii gibi aragtirma gurubunun cinsiyet degiskeni ve algilanan hizmet kalitesi arasinda anlaml
farklilik bulunmamaktadir (p=0,452>0,05). Kadin katilimeilarm hizmet kalite algi ortalamasi ( X =3,3631), erkek

katilimcilarin hizmet kalite alg1 ortalamasi( X =3,4153) olarak bulunmustur. Bu da erkek katilimcilarin algilanan
hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik anket maddelerine kadin katilimeilara gére daha yiiksek puan verdiklerini
gostermektedir.
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Bu sonuca gore “H2: Ilgaz Dag Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet
kalitesi Cankirt Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin cinsiyetlerine gére anlamli farklilik gosterir.” hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 7°de, hizmet kalite algis1 ve 6gretim tiirli arasindaki iliskiyi 6lcen T testi yer almaktadir.

Tablo 7. Hizmet Kalite Algis1 Ve Ogretim Tiirii Arasindaki fliskiyi Olcen T Testi

Cinsiyet n X S.S. t p

Birinci Ogretim 229  3,3646 ,78550
Fiziksel 6zellikler algis1 1,455 ,147
Ikinci Ogretim 81 3,2099 92149

Birinci Ogretim 229 3,4114 ,78832
Giivenilirlik algisi 112,911
Ikinci Ogretim 81 3,4000 ,77910

Birinci Ogretim 229  3,4378 ,77389
Heveslilik algisi 527 599
Ikinci Ogretim 81 3,3858 ,73320

Birinci Ogretim 229  3,3777  ,89056
Gtiven algis1 -,217 ,828
Ikinci Ogretim 81 3,4012 ,66694

Birinci Ogretim 229  3,3799  ,78525
Empati algist 1234 ,218
Ikinci Ogretim 81 3,5062  ,80937 :

Birinci Ogretim 229  3,3943 61797
Algilanan hizmet kalitesi 173,863
Ikinci Ogretim 81 3,3806 ,58616

Aragtirma grubunun Ogretim tiirli ve algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli farklilik bulunmamaktadir
(p=0,863>0,5). Birinci dgretim grubunda bulunan 6grencilerin hizmet kalite algi ortalamast 3,3943 iken, ikinci
Ogretim grubunda bulunan 6grencilerin hizmet kalite algi ortalamasi 3,3806°dir. Bu sonuca gére ‘H3:llgaz Dag1
Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet kalitesi Cankir1 Meslek Yiiksekokulu
Ogrencilerinin 6gretim tiirli degiskenine gore anlaml farklilik gdsterir’ hipotezi reddedilmistir.

Tablo 8’de algilanan hizmet kalitesi ve yas arasindaki iliskiyi 6lcen ANOVA testi yer almaktadir.

Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesi Ve Yas Arasindaki iliskiyi Olcen ANOVA Testi

Kareler toplamm  F p
18 Ve Alt1 Gruplar aras1 469
19-21 ini
Grup ici 114,099 419 740
22-24
Toplam 114,567
25 Ve Uzeri

Algilanan hizmet kalitesi ve yas arasindaki iliskiyi 6lcen ANOVA testi sonuglarina gore aragtirmaya katilanlarin
yas degiskenine gore algilanan hizmet kalitesini 6l¢en anket maddelerine verdikleri puanlar arasinda anlamli fark
yoktur (F= 0,419, p=0,740>0,05).
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Bu sonuca gore “H4: Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet
kalitesi Cankir1 Meslek Yiiksekokulu 6grencilerinin yas degiskenine gore anlamli farklilik gosterir.” hipotezi
reddedilmistir.

Tablo 9°da algilanan hizmet kalitesi ve ikamet tiirii arasindaki iligkiyi 6lgen ANOVA testi yer almaktadir
Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesi Ve ikamet Tiirii Arasindaki Iliskiyi Olcen ANOVA Testi

Kareler toplamm  F p
Devlet Yurdu Gruplar aras1  ,706
Ozel Yurt o
) Grup ici 113,861 633 594
Osrenci Evi
grenel Bt Toplam 114,567
Aile Yani

Algilanan hizmet kalitesi ve ikamet tiirii arasindaki iligkiyi dlcen ANOVA testi sonuglarina gore arastirmaya
katilanlarin ikamet tiiri degiskenine gore algilanan hizmet kalitesini 6l¢en anket maddelerine verdikleri puanlar
arasinda anlamli fark yoktur (F= 0,633, p=0,594>0,05).

Bu sonuca gore “H5: Ilgaz Dagi Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlere yonelik algilanan hizmet
kalitesi Cankir1t Meslek Yiiksekokulu dgrencilerinin ikamet tiirli degiskenine gore anlamli farklilik gosterir.”
hipotezi reddedilmistir.

GENEL DEGERLENDIRME VE SONUC

Rekreasyonel hizmetler, bireylerin bos zamanlarini verimli ve etkili olarak degerlendirebilmeleri igin sunulan
hizmetler olarak tanimlanabilir. Milli Parklar rekreasyonel hizmetlerin sunuldugu alanlar arasinda yer
almaktadir. Milli Parklarda sunulan hizmetlerin gelistirilmesi, bu alanlar1 ziyaret eden bireylerin algiladiklari
hizmet kalitesinin belirlenmesi ile ger¢eklesebilir.

llgaz Dagi1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlerin kalitesinin arastirilmasimin amaglandigi bu
calismaya Cankir1 Karatekin Universitesi Meslek Yiiksekokulu’nda 2016-2017 yilinda 6grenim géren ve Ilgaz
Dag1 Milli Parki’ni ziyaret eden 310 6grenci katilmistir. Bu noktadan hareketle Ilgaz Dagi Milli Parki’nda
hizmet alan 6grencilerin aldiklari hizmetlere iliskin kalite beklentileri ve kalite algilar1 sorgulanmis olup
beklentilerinin ne diizeyde karsilandig arastirilmistir.

Aragtirmada Ogrencilerin hizmet kalite beklenti ve algilar1 Algilanan Hizmet Kalitesi (Servqual) olgegi ile
dlgiilmiistiir. Olgekte, fiziksel dzellikler, giivenilirlik, giiven ve empati olmak iizere bes boyut bulunmaktadir.
Ayrica dlgegin genelini ifade eden hizmet kalite algi ve beklentisi de olmak iizere arastirmada alt1 boyutta hizmet
kalite alg1 ve beklentisi sorgulanmuisgtir.

Arastirmada katilimcilarin demografik 6zellikleri agisindan hizmet kalite algi ve beklentileri sorgulanmigtir. Bu
dogrultuda oncelikle hizmet kalite algilart ele alinmis ve ziyaretcilerin cinsiyet, yas, 6gretim ve ikamet tiirii
durumlarma gore hizmet kalite algilarinda istatistiksel agidan farklilagma olmadig: belirlenmistir. Diger bir ifade
ile farkli cinsiyet, yas, 0gretim ve ikamet tiirii durumuna sahip olan bireylerin, Ilgaz Dagi Milli Parki’nda
aldiklart hizmetlerin kalitesine iligkin algilar1 birbirlerine benzerlik gostermektedir.

Katilimeilarin cinsiyetlerine gore fiziksel Ozellikler boyutunda hizmet kalite algilarinda istatistiksel agidan
anlamli farkliliklarin oldugu sonucuna ulasilmistir. Kadin ziyaretcilerin hizmet algilar1 erkek ziyaretgilerin
hizmet algilarina gére daha diisiik ¢cikmustir.

Calisma sonucunda olarak Ilgaz Dagi Milli Parki’'nda sunulan rekreasyonel hizmetlerin 06grencilerin
beklentilerini yeterli diizeyde karsilayamadiklar1 goriilmektedir.

Alg1 ve beklenti sonuglarina bakildiginda hizmet kalitesi algisinda en diisiik ¢ikan fiziksel 6zellikler boyutunda
Ilgaz Dag1 Milli Parki’'nda hizmet veren isletmelerin gerekli iyilestirmeleri yapmalar1 beklenmektedir. fiziksel
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ozellikler boyutu igerisinde yer alan modern techizatlarin bulunmasi ve rekreasyon alaninin fiziki goriiniimiiniin
sunulan hizmetlerle uyusmasina yonelik ¢6ziim odakli planlamanin yapilmasi gereklidir.

Algilanan hizmet kalitesi skorunun yiikseltilmesi icin fiziksel oOzellikler boyutunda rekreasyon alaninda
kullanilan ekipmanlarin modernizasyonu, giivenirlilik boyutunda rekreasyonel etkinliklerin agiklanan zaman
dilimlerinde yerine getirilmesi, heveslilik boyutunda ziyaretgilere icten hizmet eden ¢aliganlarin olmasi, giiven
boyutunda ¢alisanlarin daha iyi hizmet sunabilmeleri igin isletmelerinden destek gdrmesi ve empati boyutu
icerisinde ziyaretcilere gerekli ilginin gosterilmesi, ziyaretgilere uygun hizmet saatlerinin bulunmasi, ziyaretgci
isteklerinin 6nemli olmasina yonelik ¢aligmalarin yapilmas: gerekmektedir.

Rekreasyonistlerin tatminini saglamak igin gerekli onlemler alinmasi, personele teknik ve kisisel egitim
saglanmast ve fiziksel imkanlarin iyilestirilmesi gibi ¢aligmalara 6ncelik verilmesinin tatmini arttirict unsur
olarak goriilmektedir. Personele yonelik siirekli egitime dayali gelistirme programlari ile algilanan hizmet
kalitesi boyutlarindaki skorlar iyilestirilebilir. Ayrica benzer 6lgtimlerin belli araliklarla farkli gruplara yonelik
olarak tekrarlanmasryla rekreasyonel hizmet kalitesindeki gelisim gozlemlenebilecektir.

Bu arastirma, Ilgaz Dag1 Milli Parki’nda sunulan rekreasyonel hizmetlerin kalitesinin belirlenmesi anlaminda
oncil bir caligma olmakla birlikte bazi sinirliliklart mevcuttur. Calisma drneklemini Ilgaz Dagi Milli Parki’n1
ziyaret eden Cankiri Karatekin Universitesi Meslek Yiiksekokulu o&grencilerinin olusturmasi, arastirma
sonuglarinin genellestirilmesi i¢in engeldir. Bu nedenle arastirma, 6rneklem agisindan gelistirilmeye agiktir.
Konuya iliskin sonraki ¢aligmalar i¢in 6rneklemin daha genis tutulmasi ve arastirmalarin belirli zaman araliklari
ile farkli gruplara yapilmasi onerilebilir. Bu kapsamda elde edilen bulgularin, bundan sonraki ‘llgaz Dag1 Milli
Parki ve hizmet kalitesi’ konulu aragtirmalara veri teskil edecegi iimit edilmektedir.
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